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Señores miembros del jurado:  
En cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la Universidad César Vallejo, 
presento la tesis titulada: “Clima Organizacional y Satisfacción laboral en colaboradores 
del call center dynamicall, Lima,  Independencia 2017 
La investigación tiene la finalidad de establecer la relación entre el clima laboral y la 
satisfacción laboral en colaboradores del call center Dynamicall, Lima,  Independencia 
2017. El documento consta de siete capítulos, estructurados de la siguiente forma: Capítulo 
I: Introducción, Capítulo II: Marco metodológico, Capítulo III: Resultados, Capítulo IV: 
Discusión, Capítulo V: Conclusiones, Capítulo VI: Recomendaciones y Capítulo VII: 
Referencias bibliográficas y anexos.  
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La tesis “clima organizacional y satisfacción laboral en colaboradores del call center 
dynamicall, Independencia 2017, tuvo como objetivo general determinar la relación que 
existe entre el clima organizacional y la satisfacción laboral de los colaboradores del Call 
Center Dynamicall Lima Independencia 2017. 
La investigación  realizada fue de enfoque hipotético deductivo, de tipo descriptivo 
correlacional de diseño no experimental y corte trasversal , la recolección de la 
información se realizó mediante la aplicación de un instrumento por variable, el  
instrumentos que mide la primera variable de clima organizacional está compuesta por 50 
ítems cuya escala de frecuencia van  desde muy favorable a muy desfavorable, el 
instrumento que mide la segunda variable satisfacción laboral está compuesta por 26 ítems 
cuya escala de frecuencia parten desde totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo. 
El resultado del análisis estadístico da cuenta de la relación positiva entre clima 
organizacional y satisfacción laboral, al obtenerse un coeficiente de correlación no 
paramétrico (Rho = 0.881, p = 0.000 < 0.05). Este grado de correlación indica que la 
relación entre las variables es alta. Además, el valor p= 0.000 es menor a 0.05 lo que 
permite señalar que la relación es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y 
se acepta la hipótesis de investigación, lo que permite indicar a mejor clima organizacional 
mejor satisfacción laboral entre los colaboradores call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
 









The thesis "organizational climate and job satisfaction in dynamic call center collaborators, 
Independencia 2017, had as a general objective to determine the relationship between the 
organizational climate and job satisfaction of the employees of the Call Center Dynamicall 
Lima Independencia 2017. 
The research was carried out using a hypothetical deductive approach, a correlational 
descriptive type of non-experimental design and a cross-cut, the collection of information 
was performed through the application of an instrument by variable, the instruments 
measuring the first organizational climate variable is composed of 50 items whose 
frequency scale ranges from very favorable to very unfavorable, the instrument that 
measures the second labor satisfaction variable is composed of 26 items whose frequency 
scale start from totally disagree to totally agree. 
The result of the statistical analysis shows the positive relationship between organizational 
climate and job satisfaction, when a non-parametric correlation coefficient was obtained 
(Rho = 0.881, p = 0.000 <0.05). This degree of correlation indicates that the relationship 
between the variables is high. In addition, the value p = 0.000 is less than 0.05, which 
allows to indicate that the relationship is significant, therefore, the null hypothesis is 
rejected and the research hypothesis is accepted, which allows to indicate to a better 
organizational climate better job satisfaction between The call center dynamicall 
collaborators, Lima, Independencia 2017. 
 





























Molina y Lezama (2005), estudiaron el clima laboral y el estrés laboral en los empleados 
de una organización municipal; en una muestra de 83 trabajadores de ambos sexos en la 
ciudad de Maracaibo, Venezuela; utilizando unos instrumentos que ellos mismos 
construyeron validado por criterio de jueces, la investigación concluyó que los resultados 
evidencian que los trabajadores presentan una percepción del clima laboral categorizada 
como buena, arrojando una media de 1.2960. La correlación de Pearson que se obtuvo fue 
moderada (r: 0.56). Así mismo, concluyeron que el estudio del clima laboral aparte de 
medir la percepción que tienen los trabajadores de su ambiente de trabajo, permite obtener 
indicadores de cuales factores pudieron no estar direccionados hacia el propósito de la 
institución. 
Juárez (2012), estudió la correlación entre clima organizacional y la satisfacción laboral en 
personal de salud, en el estudio se utilizó el método observacional, transversal, descriptivo, 
analítico, en asistentes médicos, personal médico, de enfermería, administrativo y de 
servicios básicos, de todos los turnos, adscritos al Hospital General regional 72. La 
muestra aleatoria estuvo conformada por 230 personas. La evaluación se efectuó con una 
escala mixta Likert - Thurstone. Entre los resultados finales se concluye que ambos índices 
presentaron alta correlación positiva entre Satisfacción Laboral y Clima Organizacional. 
En la evaluación general se determinó un promedio de satisfacción laboral de 56,4 puntos, 
con desviación estándar de 9 puntos, que correspondió al nivel medio de su escala. Para 
Clima Organizacional su promedio general fue de 143,8 puntos, con desviación estándar 
de 24,4 puntos, que también correspondió al nivel medio de su escala, concluyendo de esta 
manera que un clima organizacional favorable va a condicionar una mayor calidad en la 
vida de los integrantes de la institución de salud.  
Rodríguez, Retamal, Lizama y Cornejo (2011), estudiaron el clima y la satisfacción laboral 
como predictores del desempeño en una organización estatal chilena; muestra total de 96 
trabajadores de un organismo público de la región del Maule, Chile. Los instrumentos a 
utilizar fueron: el cuestionario de clima organizacional de LITWING y STRINGER (1989) 
y de satisfacción laboral JDI y JIG (1969). Concluyeron que la correlación entre el clima 
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organizacional general y la satisfacción laboral resultó significativa, presentando una 
relación positiva de un 41.3% (r=0.413). 
Garza (2010), en su estudio sobre el Clima Organizacional en la Dirección General de 
Ejecución de Sanciones de la Secretaría de Seguridad Pública en Tamaulipas, en el análisis 
del mismo indica que para llevar a cabo el estudio se diseñó un cuestionario que contempla 
las propuestas por Valenzuela 2003, Hernández 2005; y Chiang 2007, para medir el Clima 
Organizacional, el tamaño de muestra fue de 93 trabajadores encuestados. En base a los 
resultados obtenidos se llega a la conclusión de que el Clima Organizacional o ambiente de 
trabajo que se experimenta en la unidad de análisis en términos generales es nivel medio 
que se podría calificar como intermedia, ya que el 62,5% de la media percibida en las 
dimensiones evaluadas se encuentran en esta escala (autonomía, Trabajo en Equipo, 
Apoyo, Comunicación, Reconocimiento, Equidad, Innovación, Promoción y Carrera, 
Sueldos y Salarios, Capacitación y Desarrollo). 
Antecedentes Nacionales 
Arias y Arias (2014), estudiaron la relación entre el clima organizacional y la satisfacción 
laboral en una pequeña empresa del sector privado, para la investigación se trabajó con un 
diseño correlacional y una muestra de 45 trabajadores de una pequeña empresa privada en 
Arequipa y se aplicó el Perfil Organizacional de Liker y la Escala de Satisfacción en el 
Trabajo de Warr, Cook y Wall. Los resultados indican que existen relaciones moderadas 
no significativas entre las variables, pero entre las dimensiones de flexibilidad y 
reconocimiento existen relaciones más fuertes y significativas con la satisfacción laboral. 
Además, se encontraron diferencias significativas entre los varones y las mujeres, entre el 
grado de instrucción y el área de trabajo del personal evaluado. Se concluye, por tanto, que 
el clima organizacional se relaciona con la satisfacción laboral de manera moderada.  
 
Salluca (2010), en su investigación tiene como propósito estudiar la relación existente 
entre los niveles de satisfacción laboral y desempeño docente en las instituciones 
educativas del cercado Callao. La muestra estuvo conformada por 87 maestros y 598 
alumnos de las diferentes instituciones públicas del cercado Callao. El diseño de 
investigación es descriptivo correlacional. Para los profesores se usaron cuestionarios de 
orientación a Satisfacción laboral y desempeño docente y para los alumnos fueron 
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encuestas orientadas a la percepción de satisfacción laboral y desempeño docente. Los 
resultados Indican que existe relación entre las variables estudiadas según los alumnos, 
mientras que los profesores según su auto percepción indican que son totalmente 
independientes, por lo que se ha tenido que optar por realizar tablas de contingencia entre 
las dimensiones de ambas variables obteniendo como resultado un nivel medio en casi 
todas las dimensiones a excepción de la dimensión de “condición del trabajo” que resultó 
alto, consluyendo que en ambas variables son regulares. 
 
Hernández (2010), en el estudio sobre Diagnóstico de Satisfacción Laboral en una 
Empresa Textil Peruana, planteó como objetivo general, realizar un diagnóstico del nivel 
de satisfacción laboral de una empresa dedicada a la exportación de prendas de vestir en 
Lima Metropolitana, teniendo en consideración las variables categoría ocupacional, con la 
finalidad de aportar conclusiones y recomendaciones a una realidad específica, para lo cual 
partió de una muestra que estuvo conformada por 139 trabajadores (93 obreros, 46 
empleados). Utilizando escala estandarizada en Lima Metropolitana de Satisfacción 
Laboral de Sonia Palma Carrillo. Encontrando que los trabajadores obreros y empleados de 
la empresa textil presentan actitudes similares de satisfacción laboral y de acuerdo a la 
categoría diagnostica presentan un nivel medio. 
 
Pelaes (2010), en su estudio determino el grado de relación entre el clima organizacional y 
la satisfacción del cliente. Con este fin se aplicó una escala de Clima Organizacional a un 
grupo de 200 empleados de la empresa Telefónica del Perú y un Cuestionario de 
Satisfacción a sus respectivos clientes. La Hipótesis Principal señalaba que existía relación 
entre el Clima Organizacional y la Satisfacción del Cliente en el sentido que al mejorar el 
Clima Organizacional se incrementa la Satisfacción del Cliente. La principal conclusión 
comprobó que hay relación entre las dos variables, es decir, el clima organizacional se 
relaciona con la satisfacción del cliente. A nivel de las hipótesis específicas se comprobó 
que las Relaciones Interpersonales, el Estilo de Dirección, el Sentido de Pertenencia, la 
Retribución, la Estabilidad, la Claridad y Coherencia de la Dirección y los Valores 
Colectivos se relacionaban significativamente con la satisfacción del cliente en la empresa 
Telefónica del Perú. No se encontró relación entre la Distribución de Recursos y la 




Palma (2005), estudió el diagnostico de clima organizacional en trabajadores dependientes 
de Lima metropolitana; en una muestra de trabajadores de entidades estatales y privadas de 
Lima, Perú. Investigó a 1323 trabajadores utilizando un instrumento que elaboró y 
estandarizó para los fines del estudio. Los resultados finales indican que la muestra tuvo 
una puntuación de 166.07 lo que revela una percepción media de las características del 
ambiente laboral. Los puntajes promedios por área revelan niveles de percepción media en 
Autorrealización (31.68), Comunicación (33.28) y Condiciones Laborales (32.80); y una 
percepción de clima favorable en Involucramiento laboral y Supervisión. 
 
1.2. Fundamentación científica, técnica o humanista 
Clima Organizacional 
La definición del clima organizacional ha despertado el interés en muchos investigadores y 
se han desarrollado numerosos estudios tanto en organizaciones industriales, 
empresariales, de servicios de salud y educativas, entre otras. 
Cuando se estudia el clima organizacional, se aprecia que no existe una unificación teórica 
sobre su conceptualización.  Se vincula al clima organizacional con la cultura 
organizacional o con las características del ambiente laboral, las cuales terminan 
recogiendo las percepciones de los empleados que terminan afectando sus 
comportamientos. 
Forehand y Gilmer (1993) definen el clima organizacional como “el conjunto de 
características permanentes que describen una organización, la distinguen de otra e influye 
en el comportamiento de las personas que la forman” (p. 181).El enfoque subjetivo está 
representado por Halpin y Crofts que definieron el cima como “la opinión que el trabajador 
forma en la organizaciones. 
Renis Likert (1967 ) menciona que la percepción del clima laboral de uns institución 
influye variables como, la estructura de la organización y de administración, las reglas y 
normas, la toma de decisiones, motivaciones, actitudes, la comunicaciones , también 
influye la productividad, las ganancias y las perdidas logradas en la organización , Likert 
menciona que ese tipo de variables influyen dentro de una organización , formándose así 
un tipo de clima organizacional representativo en cada empresa, dentro de sus tipos de 
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sistema de organización Likert menciona lo siguiente, sistema autoritario, Paternalista, 
consultivo, participativo. 
Litwin y Stringer(1968) fueron los primeros autores en conceptualizar el clima 
organizacional, el clima es un conjunto de propiedades del entorno de trabajo que son 
susceptibles de ser medidas percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que 
vive y trabaja en dicho entorno y que influye en su comportamiento y motivación. Su 
teoría trata de describir los determinantes situacionales y ambientales que más influyen 
sobre la conducta y percepción del individuo.  
En su teoría Litwin y Stringer nos mencionan la existencia de nueve dimensiones que 
explicarían el clima existente en una determinada empresa. Estructura, Responsabilidad, 
recompensa, riesgo, calor, apoyo, estándares de desempeño, conflicto e identidad, para los 
autores cada una de las dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la 
organización.  
Lo más importante de este enfoque es, que nos permite  un concepto rápido y objetivo  de 
las percepciones y sentimientos que se asocian a determinadas estructuras y condiciones de 
la organización.  
Así mismo Palma (2004) define el clima organizacional como la percepción del trabajador 
con respecto a su ambiente laboral. La mayoría de los estudiosos concuerdan en que para 
realizar un estudio sobre clima organizacional es recomendable es usar la técnica de Litwin 
y Stringer  ya que hablar de percepciones se hace posible una medición a través de 
cuestionarios. 
En tal sentido, el clima organizacional repercute en las motivaciones y el comportamiento 
que tienen los miembros de una organización.  Por ello el Ministerio de Salud, en su texto 
metodología para el estudio del clima organizacional  
define al clima organizacional como las percepciones compartidas por los 
miembros de una organización respecto al trabajo, el ambiente físico en que 
éste se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las 
diversas regulaciones formales e informales que afectan a dicho trabajo (p. 16) 
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Por tal motivo al hablar de clima organizacional se hace propiamente referencia a la 
percepción del personal en cuanto a su lugar de trabajo, la toma de decisiones, las 
relaciones interpersonales entre los elementos de las empresas en cualquiera de sus niveles 
jerárquicos, la comunicación ya sea esta formal e informal, entre otros. 
Dimensiones 
Autorrealización 
 Abraham Maslow postuló, en su libro el hombre autorrealizado: hacia una psicología del 
ser, que la autorrealización representa el nivel más alto de una jerarquía de necesidades 
humanas. Según el autor, las personas están sujetas a dos conjuntos diferentes de fuerzas 
motivacionales. Unas vinculadas a la supervivencia mediante la satisfacción de 
necesidades físicas y psicosociales y otras que promueven la realización del potencial de 
uno mismo. La que define como “la realización de las potencialidades de la persona, llegar 
a ser plenamente humano, llegar a ser todo lo que la persona puede ser; contempla el logro 
de una identidad e individualidad plena” (Maslow 1998, p. 78) 
Involucramiento laboral 
El involucramiento laboral es muy importante para generar compromisos en los 
colaboradores.  Busca fomentar la participación de los colaboradores en decisiones que 
puedan afectar su trabajo. 
Por involucramiento en el trabajo nos referimos al proceso libre y participativo 
del trabajador en aquellas decisiones que inciden directamente en su actividad 
productiva, donde se usa la capacidad total de los empleados y está diseñado 
para alentar los compromisos y los buenos resultados de la organización. Se 
puede afirmar que se trata de un tipo de involucramiento en el trabajo acotado 
a ciertos aspectos de la vida laboral. (Carrillo, Salinas y Otros, 2013. p. 64) 
Generar la participación activa de los trabajadores en una institución promueve la actividad 






Josefina Fernández (1997, p. 34), nos señala que la palabra supervisión procede del latín 
super y videre, que significad “ver por encima”, y que en los diccionarios se define la 
supervisión como “la actividad de vigilancia e inspección superior de una actividad”. Esta 
sería la raíz etimológica del concepto supervisión. En tal sentido la vigilancia o dirección 
de la realización de una actividad determinada por parte de una persona con autoridad o 
capacidad para ello.  
Supervisar efectivamente requiere, planificar, organizar, dirigir, ejecutar, retroalimentar 
constantemente. Exige constancia, dedicación, perseverancia, siendo necesario poseer 
características individuales en la persona esta misión.  Por ello la supervisión controla el 
progreso de las actividades, recoge de una forma rutinaria la información a fin de tomar 
decisiones. 
Comunicación 
El auge de la comunicación en las organizaciones como parte del éxito empresarial es 
indiscutible. Poco a poco los directores y gerentes se han dado cuenta de que el buen 
funcionamiento y logro de objetivos de su compañía, sea cual sea su giro, se basa no sólo 
en la calidad de su producto o servicio, sino también en el buen funcionamiento y 
adecuada estructura de sus redes de comunicación. 
Martínez y Nosnik (1988) hablan de la comunicación como “un proceso por medio del 
cual una persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje, y espera que esta 
última dé una respuesta, sea una opinión, actitud o conducta” (p. 12). En el mismo texto, 
los autores afirman que la comunicación busca establecer contacto con alguien más por 
medio de “ideas, hechos, pensamientos y conductas, buscando una reacción al comunicado 
que se ha enviado, para cerrar así el círculo”. Así la comunicación implica un objetivo, que 
generalmente es el de cambiar, reforzar o enseñar el comportamiento, actitudes y 




Taylor (1911) es uno de los primeros investigadores que menciona que la satisfacción 
laboral está relacionada con las remuneraciones, la promoción, la retribución con 
incentivos, la apreciación que tiene el trabajador y las oportunidades de progreso.  
Por otro lado  Davis y Newtron, (1991, p. 203), plantean que “es el conjunto de 
sentimientos favorables o desfavorables con los que el empleado percibe su trabajo, que se 
manifiestan en determinadas actitudes laborales”. La cual se encuentra relacionada con la 
naturaleza del trabajo y con los que conforman el  contexto laboral: equipo de trabajo, 
supervisión, estructura organizativa, entre otros. 
Robbins (1996) la satisfacción laboral se centra básicamente, en los niveles de satisfacción 
e insatisfacción sobre la proyección actitudinal de positivismo o negativismo, definiéndola 
“como la actitud general de un individuo hacia su trabajo. Una persona con un alto nivel de 
satisfacción en el puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo; una persona que está 
insatisfecha con su puesto tiene actitudes negativas hacia él”. 
Así mismo menciona que  destacar  el puesto de una persona es más que destacar  las 
actividades que realizan por ejemplo, manejar documentos,  esperar y atender  a clientes o 
conducir  un camión. Los puestos requieren de la interacción con compañeros de trabajo y 
jefes, el cumplimiento de reglas y políticas organizacionales, la satisfacción de las normas 
de desempeño, el aceptar condiciones de trabajo, que frecuentemente son menos que 
ideales, y cosas similares. 
 Robbins (1996), también nos “indica que los factores más importantes que conducen a la 
satisfacción en el puesto son: un trabajo desafiante desde el punto de vista mental, 
recompensas equitativas, condiciones de trabajo que constituyen un respaldo, colegas que 
apoyen y el ajuste personalidad – puesto. Por otra parte el efecto de la satisfacción en el 
puesto en el desempeño del empleado implica y comporta satisfacción y productividad, 
satisfacción y ausentismo y satisfacción y rotación”. En esta manifestación encontramos 
factores importantes, que retroalimentan de forma positiva o negativa el desempeño de un 
puesto, conduciendo la satisfacción a una mejora en la productividad, a una permanencia 
estática o a una exigencia de movilidad, bien transitoria o definitiva, para satisfacer los 
niveles de exigencia personales. 
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Según estos autores la satisfacción laboral es un sentimiento de placer o dolor que difiere 
de los pensamientos, objetivos e intenciones del comportamiento: estas actitudes ayudan a 




La protección eficaz y la defensa de la salud en su concepto más amplio no son tan sólo 
unas destrezas a desarrollar, sino unos derechos fundamentales que se deben defender y 
aplicar muy concretamente dentro del ámbito laboral. La seguridad es la ausencia de riesgo 
de daño inaceptable. En tal sentido Terán (2012) afirma “la seguridad y salud ocupacional 
son las condiciones y factores que afectan al bienestar de los empleados, trabajadores 
temporales, contratistas, visitantes y cualquier otra persona que se encuentre en el lugar de 
trabajo” (p. 71) 
Por medio de la seguridad se busca evitar las lesiones y muerte por accidente, a la vez que 
se desea reducir los costos operativos; de esta forma se puede dar un aumento en la 
productividad y la maximización de beneficios. Así mismo, mejora la imagen de la 
empresa y al preocuparse por el bienestar del trabajador desencadena un mayor 
rendimiento por parte de éste en el trabajo. Por ello 
Desde los albores de la historia, el hombre ha hecho de su instinto de 
conservación una plataforma de defensa ante la lesión corporal; tal esfuerzo 
probablemente fue en un principio de carácter personal, instintivo-defensivo. 
Así nació la seguridad industrial, reflejada en un simple esfuerzo individual 
más que en un sistema organizado. (Ramírez 2008, p.23) 
Promoción 
La promoción en el ámbito laboral involucra una mejora económica y social. La 
promoción o mejora económica y social es un concepto básico en el centro de discusión 
para lograr el trabajo decente en la economía mundial. La mejora económica es esencial 
para la creación de más y mejores puestos de trabajo, mientras que la mejora social se 
24 
 
relaciona con las normas y derechos laborales, así como con el acceso a la protección 
social. 
La promoción tiene tres elementos claves: (1) la generación de empleo, es decir 
la cantidad y la calidad de los empleos y sus implicaciones para la protección 
social; (2) la promoción, aplicación y  mejora de la salud  y la seguridad en el 
trabajo, los ingresos, la libertad de asociación, la negociación colectiva y 
demás derechos laborales; y (3) el desarrollo de habilidades, que permite que 
los trabajadores se adapten a los requisitos cambiantes en las Cadenas 
Mundiales de Suministro de nuevas capacidades, habilidades y conocimientos, 
y también facilita la movilidad de los trabajadores a etapas más difíciles y 
mejor remuneradas de la cadena. (Gereffi, Bamber y Fernández-Stark, 2016, 
pp. 29-30) 
La promoción en el empleo bajo condiciones y marcos de políticas apropiadas, hacen 
posible que la mejora económica y la mejora social de los empleados sea posibles, 
garantizando los derechos de los trabajadores. 
Remuneración 
El trabajo es la utilización, por parte de una persona, de talentos y habilidades propias, ya 
sean físicas o mentales, para llevar a cabo una actividad. Cuando esa actividad es una 
actividad productiva, la utilización de talentos y habilidades genera un retorno económico 
que se denomina salario. El salario seria entonces, el precio pagado por la realización de un 
trabajo. El salario puede variar dependiendo del lugar, la región, el país, la ocupación, etc. 
Dentro del salario total que recibe un trabajador se pueden dar ciertos beneficios extras, 
por ejemplo: las primas, las bonificaciones, las cesantías, los pagos al sistema de seguridad 
social que les garanticen salud, pensiones de jubilación, etc. Al tener todos estos pagos en 
cuenta podemos diferenciar dos tipos de salario, el salario básico y el salario integral. Un 
salario básico es el que determina cuanto se ha de pagar por día, hora, mes, año, etc., a un 
trabajador. A este salario hay que sumarle los benéficos anteriormente mencionados (las 
primas, las bonificaciones, las cesantías). Al tener todo incorporado el salario total se 
denomina salario integral. 
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Mario de la Cuerva establece que el salario o remuneración  
es la retribución que debe percibir el trabajador por su trabajo, a fin de que 
pueda conducir una existencia que corresponda a la dignidad de la persona 
humana, o bien una retribución que asegure al trabajador y a su familia una 
existencia decorosa (p. 579) 
Condiciones laborales 
La condición de trabajo, por lo tanto, está vinculada con el estado del entorno laboral. Los 
daños a las saludes ocasionadas por los accidentes de trabajo y las enfermedades 
profesionales son el resultado de la existencia de unas condiciones de trabajo que implican 
la exposición a factores de riesgo en el lugar donde se realizan las labores y de una 
deficiente o inadecuada organización del trabajo.  
 Puede decirse que las condiciones de trabajo de un puesto laboral están 
compuestas por varios tipos de condiciones, como las condiciones físicas en 
que se realiza el trabajo (iluminación, comodidades, tipos de maquinaria, 
uniforme), las condiciones medioambientales (contaminación) y las 
condiciones organizativas (duración de la jornada laboral, descansos, entre 
otras). (OIT, 2014, p. 16) 
Factores extrínsecos 
La motivación está presente en todos los aspectos de nuestra vida y las personas 
necesitamos ser apreciadas y valoradas (también en el mundo empresarial), que nuestros 
esfuerzos sean reconocidos.  En tal sentido Frederick Herzberg propone una teoría de la 
motivación en el trabajo, enfatizando que el homo faber se caracteriza por dos tipos de 
necesidad que afectan de manera diversa el comportamiento humano como son los factores 
de higiene y motivación. 
Aspectos tales como la sensación de realización personal que se obtiene en el 
puesto de trabajo, el reconocimiento al desempeño, lo interesante y 
trascendente de la tarea que se realiza, la mayor responsabilidad de que se es 
objeto por parte de la gerencia, y las oportunidades de avance profesional y de 
crecimiento personal que se obtienen en el trabajo, entre otros. Herzberg 
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sostuvo que, si estos factores están presentes en el puesto de trabajo 
contribuyen a provocar en el empleado un elevado nivel de motivación, 
estimulándolo así a un desempeño superior (Manso, 2002, p. 81) 
La secuela más importante de la teoría de la motivación-higiene fue permitirle a Herzbergh 
presentar al mundo empresarial dos revolucionarias ideas. La primera de ellas, que, siendo 
la satisfacción y la insatisfacción laboral dos dimensiones distintas e independientes, las 
estrategias motivacionales que se habían venido empleando, tales como mejorar las 
relaciones humanas, aumentar los incentivos salariales, y establecer condiciones adecuadas 
de trabajo, eran incorrectas; tales elementos no generan una mayor motivación, cuando 
mucho sólo actúan previniendo o eliminando la insatisfacción. La segunda idea fue 
sostener que el sólo aumento de los salarios, sin que la gerencia se preocupara de las 
condiciones en que se realizan las tareas, no sirve para motivar.  En consecuencia, la 




La presente investigación, sirvió para conocer la relación que existe entre clima 
organizacional y la satisfacción laboral en los colaboradores de un call center dynamical a 
fin de identificar elementos que favorezcan o dificulten el cumplimiento de los objetivos 
institucionales; con toda esta información se pueden generar acciones que permitan alinear 
los objetivos organizacionales con las necesidades de los colaboradores. 
El estudio, logró precisar algunos aspectos a considerar entre la variable clima 
organizacional bajo cuatro dimensiones: relaciones con la jefatura, relaciones 
interpersonales, reconocimiento del trabajo, autonomía en la ejecución del trabajo y la 
relación que existe entre la variable satisfacción laboral del colaborador en sus cinco 
dimensiones: satisfacción con la seguridad, promoción, remuneración, condiciones de 
trabajo, factores extrínsecos. 
Este estudio pretende invitar al análisis y reflexión de los directivos del call center 
Dinamycal sobre las condiciones laborales en el cual se desenvuelven sus colaboradores, 
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El estudio de este problema es viable porque favorecerá la retroalimentación de los 
procesos que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo: además, 
introducir cambios planificados, tanto en la conducta de los miembros y su satisfacción 
como en la estructura organizacional. Asimismo, el gestor implementará estrategias para su 
mejoramiento, fortalecimiento y lograr las metas de productividad y calidad basado en los 
indicadores que exigen los Compromisos de Gestión. Es factible llevar a cabo el estudio en 
el tiempo previsto y lograr la participación del usuario interno al ser entrevistados para la 
investigación. 
Así mismo busca contribuir a través de los resultados obtenidos que los altos directivos 
pueden tomar medidas de que servirán para poder seguir mejorando como empresa, así 
mismo este estudio servirán de referencia y motivación para estudios similares en otros 
hospitales. No existen problemas éticos-morales en el desarrollo de la investigación. 
 
1.4. Problema  
 
Problema general 
¿Qué relación existe entre clima organizacional y satisfacción laboral en colaboradores del 
call center dynamicall, Lima, Independencia 2017? 
Problemas específicos  
¿Qué relación existe entre clima organizacional y la seguridad en los colaboradores call 
center dynamicall, Lima, Independencia 2017? 
¿Qué relación existe entre  clima organizacional y la promoción en los colaboradores del 
call center dynamicall, Lima, Independencia 2017? 
¿Qué relación existe entre  clima organizacional y la remuneración en los colaboradores 
del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017? 
¿Qué relación existe entre  clima organizacional y las condiciones de trabajo en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017? 
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¿Qué relación existe entre  clima organizacional y los factores extrínsecos en los 





(H0) No existe relación significativa entre clima organizacional y satisfacción laboral en 
los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
(HA) Existe relación significativa entre clima organizacional y satisfacción laboral en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Hipótesis especifico 1 
(H0) No existe relación significativa entre clima organizacional y la seguridad  en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
(HA) Existe relación significativa entre clima organizacional y la seguridad  en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Hipótesis especifico 2 
(H0) No existe relación significativa entre clima organizacional y la promoción en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
(HA) Existe relación significativa entre clima organizacional y la promoción en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Hipótesis especifico 3 
(H0) No Existe relación significativa entre clima organizacional y la remuneración  en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
29 
 
(HA) Existe relación significativa entre clima organizacional y la remuneración  en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Hipótesis especifico 4 
(H0) No Existe relación significativa entre  clima organizacional y las condiciones de 
trabajo en los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
(HA) Existe relación significativa entre  clima organizacional y las condiciones de trabajo 
en los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Hipótesis especifico 5 
(H0) No existe relación significativa entre  clima organizacional y los factores extrínsecos 
en los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
(HA) Existe relación significativa entre clima organizacional y los factores extrínsecos en 




Determinar la relación que existe entre clima organizacional y satisfacción laboral en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Objetivo específico 1: Determinar la relación que  entre clima organizacional y seguridad  
en los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Objetivo específico 2: Determinar la relación entre clima organizacional y la promoción  
en los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Objetivo específico 3: Determinar la relación entre clima organizacional y la 
remuneración  en los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
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Objetivo específico 4: Determinar la relación entre  clima organizacional y las 
condiciones de trabajo en los colaboradores del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
Objetivo específico 5: Determinar la relación entre clima organizacional y los factores 





























En la presente investigación se establecerán como variables de estudio el clima 
organizacional y la satisfacción laboral. Ambas variables son de naturaleza cualitativa de 
escala ordinal, es decir que se pueden establecer relaciones de orden entre las categorías, lo 
que permite establecer relaciones de tipo mayor, menor, igual o niveles entre los 
individuos. 
Definición conceptual  
Variable 1. Clima organizacional 
Litwin y Stringer (1968) el clima es un conjunto de propiedades del entorno de trabajo que 
son susceptibles de ser medidas percibidas directa o indirectamente por los trabajadores 
que vive y trabaja en dicho entorno y que influye en su comportamiento y motivación. 
Variable 2. Satisfacción laboral 
Con respecto a la satisfacción laboral Robbins (1996) la satisfacción laboral se centra 
básicamente, en los niveles de satisfacción e insatisfacción sobre la proyección actitudinal 
de positivismo o negativismo, definiéndola “como la actitud general de un individuo hacia 
su trabajo. Una persona con un alto nivel de satisfacción en el puesto tiene actitudes 
positivas hacia el mismo; una persona que está insatisfecha con su puesto tiene actitudes 
negativas hacia él”. 
2.2. Operacionalización de variables 
Variable dependiente clima organizacional 
Tabla 1 
Variable 1 clima organizacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala Niveles 
Autorrealización Desarrollo persona 
Desarrollo profesional 






0,70 a 1,80 
Neutro 
0,35 a 0,70 









Supervisión Cumplimiento de tareas 
Función de apoyo 
21 -30 
Comunicación Nivel de comunicación 31 -40 
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Acceso a la información 
Condiciones 
laborales 
Apoyo al trabajo 
Estrategias laborales 
41 -50 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 2 
Variable 2 satisfacción laboral 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala Niveles 
Seguridad Permanencia en el 
trabajo 
Riesgo de despido 









0,70 a 1,80 
Neutro 
0,35 a 0,70 





4 – 12 
















Fuente: elaboración propia 
 
2.3. Metodología 
Se utilizó el método hipotético-deductivo, para Karl Poper (1994). 
Es el procedimiento o camino que sigue el investigador para hacer de su actividad una 
práctica científica. El método hipotético-deductivo tiene varios pasos esenciales: 
observación del fenómeno a estudiar, creación de una hipótesis para explicar dicho 
fenómeno, deducción de consecuencias o proposiciones más elementales que la propia 
hipótesis, y verificación o comprobación de la verdad de los enunciados deducidos 





2.4. Tipo de estudio 
La investigación fue básica de naturaleza descriptiva - correlacional y con un enfoque 
cuantitativo, debido que en un primer momento se ha descrito y caracterizado la dinámica 
de cada una de las variables de estudio. Seguidamente se ha medido el grado de relación de 
las variables clima organizacional y satisfacción laboral de los colaboradores. 
Los estudios descriptivos “buscan especificar las propiedades, características y los perfiles 
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se 
someta a un análisis” (Hernández et al., 2010, p. 80). 
Los estudios correlaciónales tienen “como propósito conocer la relación o grado de 
asociación que exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en un contexto en 
particular” (Hernández et al., 2010, p. 81). 
Enfoque cuantitativo, porque se “usa la recolección de datos para probar hipótesis, con 
base en la medición numérica y el análisis estadístico” (Hernández et al., 2010, p. 4 
 
2.5. Diseño 
El diseño de la investigación fue de tipo no experimental y corte transversal y 
correlacional, ya que no se manipuló ni se sometió a prueba las variables de estudio. 
Es no experimental “la investigación que se realiza sin manipular deliberadamente 
variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las 
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables” (Hernández et al., 2010, 
p. 149). 
Es transversal ya que su propósito es “describir variables y analizar su incidencia e 
interrelación en un momento dado. Es como tomar una fotografía de algo que sucede” 





El diagrama representativo de este diseño es el siguiente: 





M = Muestra de estudio 
01 = Variable 1. Clima organizacional 
02 = Variable 2 Satisfacción laboral 
R = Relación 
 
2.6. Población, muestra y muestreo  
Población: 
Dynamicall, es un Centro de Contacto (Call Center), especializado en la tercerización de 
ventas y servicio al cliente. Esta particularidad permite que los concentrar en el 'core 
business', aprovechar las economías de escala, reducir la inversión en tecnología de punta y 
variabilizar los costos de ventas. Es una empresa que brinda soluciones a sus clientes sin 





Son un centro de contacto que cumple, con las más estrictas normal de calidad y contamos 
con un equipo multidisciplinario y de gran experiencia del sector. La población de estudio 
está conformada por 250 colaboradores del Call Center Dynamicall. 
Muestra 
Bernal (2010). Define la muestra como: “la parte de la población que se selecciona, de la 
cual realmente se obtiene información y observación de las variables objeto de estudio”. 





Z = 1.96 (para el nivel de confianza del 95%) 
E = 0.05 (error de estimación) 
N = 250 (tamaño de población) 




N = 100 
 
Muestreo 
El muestreo es de tipo no probabilístico o dirigido, debido a que las elecciones de los 
elementos no dependen de la probabilidad, sino de las causas relacionadas con las 
n = 
 
(1.96)2 0.50 (1 – 0.50) 250 




características de la investigación o de quien hace la muestra. Aquí el procedimiento no es 
mecánico ni con base en fórmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma 
de decisiones de un investigador o de un grupo de investigadores. (Hernández, et. al., 
2010). 
2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica de recolección de datos 
Con la finalidad de cumplir los objetivos propuestos se ha utilizado como técnica: la 
encuesta, en el entendido que constituye un diseño observacional. La encuesta: Una técnica 
que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigación mediante los 
cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de una 
población o universo más amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o 
explicar una serie de características. 
Se clasifica como directa, dado que los datos obtenidos de la “unidad de análisis” 
corresponden a los objetivos del presente trabajo. 
La encuesta es una aplicación específica del método cuantitativo porque ha permitido 
proveer datos numéricos para los exámenes estadísticos, evaluar y determinar las 
relaciones entre las variables. 
 
Instrumentos 
Para obtener la información se ha utilizado como instrumento 2 Cuestionarios. Dichos 
medios de recolección de datos están compuestos por un conjunto de preguntas diseñadas 
para generar los datos necesarios para alcanzar los objetivos del estudio. 
Los instrumentos de recolección de datos, contienen preguntas con alternativas u opciones 
de respuesta que han sido delimitadas previamente, es decir, se ha presentado a los 
encuestados las posibilidades de respuesta y ellos, se ha circunscrito a éstas. 
Los cuestionarios han permitido estandarizar y uniformizar la información. 
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Para el trabajo, se han tomado instrumentos que han sido validados en su oportunidad por 
expertos en los temas de clima organizacional y satisfacción laboral. 
 
Ficha técnica del instrumento para medir clima organizacional. 
Nombre: Cuestionario de clima organizacional -  SPC 
Autor: Sonia Palma Carrillo. 
Administración: individual y colectiva 
Duración: 15 a 20 minutos (aproximadamente). 
Objetivo: Evaluar el nivel de clima organizacional de los colaboradores.  
Descripción: El test está constituido por 50 ítems distribuidos en 5 dimensiones, 
realización personal, involucramiento laboral, supervisión, comunicación y condiciones 
laborales, con 10 ítems en cada dimensión.  
Ficha técnica del instrumento para medir satisfacción laboral. 
Nombre: Cuestionario de Satisfacción (CSLTD) 
Autor: Sánchez-Alcaraz Martínez, Bernardino Javier; Parra-Meroño, María Concepción 
Administración: Individual y Colectiva 
Duración: 15 a 20 minutos (aproximadamente). 
Objetivo: Evaluar el nivel de Satisfacción laboral de los colaboradores.  
Descripción: El test está constituido por 26 ítems distribuidos en 5 dimensiones seguridad 
constituido por 3 ítems, promoción constituido por 9 ítems, remuneración constituido por 5 





Validación del instrumento 
Tabla 3 
Validez del instrumento del Clima organizacional, según expertos 
Experto  El instrumento presenta  Condición 
     
final  Pertinencia Relevancia Claridad Suficiencia 
Juez 1 si Si si Si Aplicable 
Juez 2 si Si si Si   Aplicable 
Juez 3 si Si si Si   Aplicable 
      
Fuente: elaboración propia 
Al ser sometido a validez el instrumento de clima organizacional, por juicio de expertos 
presenta pertinencia, relevancia, claridad, suficiencia dando como condición final 
aplicable 
Tabla 4 
Validez del instrumento nivel de satisfacción laboral, según expertos 
Experto  El instrumento presenta  Condición 
     
final  Pertinencia Relevancia Claridad Suficiencia 
Juez 1 si Si si Si Aplicable 
Juez 2 si Si si Si   Aplicable 
Juez 3 si Si si Si   Aplicable 
      
Fuente: elaboración propia 
 
 2.8. Métodos de análisis de datos. 
Una vez recolectados los datos proporcionados por los instrumentos, se procedió al 
vaciado de datos en el programa Excel 2010, luego se realizó el análisis estadístico 
respectivo, en la cual se utilizó el paquete estadístico para ciencias sociales SPSS 
(Statistical Packageforthe Social Sciences) Versión 22. 




2.9. Aspectos éticos 
En función de las características del estudio se tomó en cuenta aquellos aspectos éticos que 
resultan primordiales dado que se consideraron personas como sujetos de estudio y su 
participación requiere su autorización; razón por el cual se procedió a aplicar el respectivo 
consentimiento informado. Todos los participantes accedieron libremente a participar en la 
investigación. 
También, se aseguró mantener el anonimato de los sujetos encuestados; así como el respeto 
hacia ellos. Los instrumentos fueron custodiados adecuadamente y sus respuestas fueron 


























Figura 1. Gráfico de barras porcentual de la variable clima organizacional según 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Descripción 
3.1. Análisis de resultados 
3.1.1. Descripción de la variable 1 clima organizacional 
Tabla 5 
Tabla de frecuencia de la variable clima organizacional de los colaboradores del call 
center dynamicall, Lima,  Independencia 2017. 
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 48 48.0 
Neutro 39 39.0 
Elevado 13 13.0 
Total 100 100.0 
 
Interpretación: De la tabla 5 y figura 1 se observa que, según la percepción de los 
colaboradores, el 48.1% consideraron el clima organizacional del call center donde 
trabajan en el nivel bajo y el 39.0% lo estimaron más bien como neutro, en tanto solo un 
13.0% lo creyeron en el nivel elevado. 
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Figura 2. Gráfico de barras porcentual de la dimensión autorrealización de la variable 
clima organizacional según colaboradores del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre el clima 
organizacional en los colaboradores del call center dynamical del distrito de Independencia 
se halló situado preferentemente en el nivel bajo (48.0%). Es decir en el trabajo cotidiano 
los colaboradores perciben el significado del clima organizacional como de baja 
autorrealización, poco involucramiento laboral, exceso de supervisión, bajo flujo de 
comunicación y condiciones laborales no apropiadas. 
3.1.2. Descripción de las dimensiones de variable 1 clima organizacional 
Autorrealización 
Tabla 6 
Tabla de frecuencias de la dimensión autorrealización de los colaboradores del call center 
dynamicall, Lima,  Independencia 2017. 
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 41 41.0 
Neutro 47 47.0 
Elevado 12 12.0 
Total 100 100.0 
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Figura 3. Gráfico de barras porcentual de la dimensión involucramiento laboral de la 
variable clima organizacional según colaboradores del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
Interpretación: De la tabla 6 y figura 2 se observa que la percepción de los colaboradores, 
el 47.0% estimaron la dimensión autorrealización del clima organizacional del call center 
donde trabajan en el nivel neutro y el 41.0% lo estimaron más bien como bajo, en tanto 
solo un 12.0% lo creyeron en el nivel elevado. 
De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre la dimensión 
autorrealización del clima organizacional en los colaboradores del call center dynamical 
del distrito de Independencia se halló situado preferentemente en el nivel neutro (47.0%) 
aunque también en el nivel bajo (41.0%). Es decir en términos generales el trabajo 
cotidiano que realizan los colaboradores es percibido en la dimensión autorrealización 
como de baja expectativa tanto en el desarrollo personal como profesional. 
Involucramiento laboral 
Tabla 7 
Tabla de frecuencias de la dimensión involucramiento laboral en los colaboradores del 
call center dynamicall, Lima, Independencia 2017.  
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 36 36.0 
Neutro 49 49.0 
Elevado 15 15.0 




Interpretación: De la tabla 7 y figura 3 se observa en la percepción de los colaboradores, el 
49.0% de ellos estimaron la dimensión involucramiento laboral en el nivel neutro del clima 
organizacional del call center donde trabajan y el 36.0% lo estimaron más bien como bajo, 
en cambio solo un 15.0% lo creyeron en el nivel elevado. 
De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre la dimensión 
involucramiento laboral del clima organizacional en los colaboradores del call center 
dynamicall del distrito de Independencia se halló situado preferentemente en el nivel 
neutro (49.0%) aunque también en el nivel bajo (36.0%). Es decir existe una proporción 
mayoritaria de colaboradores que perciben la dimensión involucramiento laboral como 
desfavorable en relación al compromiso y el desarrollo organizacional. 
Supervisión 
Tabla 8 
Tabla de frecuencias de la dimensión supervisión en los colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, Independencia 2017.  
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 37 37.0 
Neutro 45 45.0 
Elevado 18 18.0 
Total 100 100.0 
 
 Figura 4. Gráfico de barras porcentual de la dimensión supervisión de la variable clima 
organizacional según colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
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Figura 5. Gráfico de barras porcentual de la dimensión comunicación de la variable 
clima organizacional según colaboradores del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
Interpretación: De la tabla 8 y figura 4 se observa en la percepción de los colaboradores, el 
45.0% de ellos estimaron la dimensión supervisión en el nivel neutro del clima 
organizacional del call center donde trabajan y el 37.0% lo estimaron más bien como bajo, 
en cambio solo un 18.0% lo creyeron en el nivel elevado. 
De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre la dimensión 
supervisión del clima organizacional de los colaboradores del call center dynamicall del 
distrito de Independencia se halló situado preferentemente en el nivel neutro (45.0%) 
aunque también en el nivel bajo (37.0%). Es decir existe una proporción mayoritaria de 
colaboradores que perciben la dimensión supervisión como desfavorable tanto en el 
cumplimiento de las tareas como en la función de apoyo. 
Comunicación 
Tabla 9 
Tabla de frecuencias de la dimensión comunicación en los colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, Independencia 2017.  
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 37 37.0 
Neutro 46 46.0 
Elevado 17 17.0 




Figura 6. Gráfico de barras porcentual de la dimensión condiciones laborales de la 
variable clima organizacional según colaboradores del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
Interpretación: De la tabla 9 y figura 5 se observa en la percepción de los colaboradores, el 
46.0% de ellos consideraron la dimensión comunicación en el nivel neutro del clima 
organizacional del call center donde trabajan y el 37.0% lo estimaron más bien como bajo, 
mientras solo un 17.0% lo creyeron en el nivel elevado. 
De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre la dimensión 
comunicación del clima organizacional de los colaboradores del call center dynamicall del 
distrito de Independencia se encontró situado preferentemente en el nivel neutro (46.0%) 
aunque también en el nivel bajo (37.0%). Es decir existe una proporción mayoritaria de 
colaboradores que perciben la dimensión comunicación como desfavorable tanto en el 
nivel de comunicación como en el acceso a la información. 
Condiciones laborales 
Tabla 10 
Tabla de frecuencias de la dimensión condiciones laborales en los colaboradores del call 
center dynamicall, Lima, Independencia 2017.  
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 37 37.0 
Neutro 46 46.0 
Elevado 17 17.0 




Figura 7. Gráfico de barras porcentual de la satisfacción laboral de la variable clima 
organizacional según colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 
2017. 
Interpretación: De la tabla 10 y figura 6 se observa en la percepción de los colaboradores, 
el 49.0% de ellos consideraron la dimensión comunicación en el nivel bajo del clima 
organizacional del call center donde trabajan y el 36.0% indicaron más bien como neutro, 
mientras solo un 15.0% lo creyeron en el nivel elevado. 
De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre la dimensión 
condiciones laborales del clima organizacional de los colaboradores del call center 
dynamicall del distrito de Independencia se encontró situado preferentemente en el nivel 
bajo (49.0%) aunque también en el nivel neutro (36.0%). Es decir existe una proporción 
mayoritaria de colaboradores que perciben la dimensión condiciones laborales como 
desfavorable tanto en el apoyo al trabajo como en lo referido a las estrategias laborales que 
se desarrollan en dicho centro de trabajo. 
 
3.1.3. Descripción de la variable 2 satisfacción laboral 
Tabla 11 
 Tabla de frecuencias de la variable 2 satisfacción laboral en los colaboradores del call 
center dynamicall, Lima, Independencia 2017 
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 39 39.0 
Neutro 45 45.0 
Elevado 16 16.0 




Interpretación: De la tabla 11 y figura 7 se observa en la percepción de los colaboradores, 
el 45.0% de ellos consideraron la satisfacción laboral en el nivel indiferente y el 39.0% 
indicaron más bien como insatisfactorio, en tanto solo un 16.0% opinaron estaban en el 
nivel satisfecho 
De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre la variable 
satisfacción laboral según los colaboradores del call center dynamicall del distrito de 
Independencia se encontró situado preferentemente en el nivel indiferente (45.0%) aunque 
también en el nivel insatisfecho (39.0%). Es decir existe una proporción mayoritaria de 
colaboradores que perciben la variable satisfacción laboral como la combinación 
desfavorable de seguridad, promoción, remuneración, condiciones de trabajo y factores 
extrínsecos. 
 
3.1.4. Descripción de las dimensiones de la variable 2 satisfacción laboral 
Seguridad 
Tabla 12 
Tabla de frecuencias de la dimensión seguridad de la variable 2 satisfacción laboral en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 58 58.0 
Neutro 25 25.0 
Elevado 17 17.0 








Figura 8. Gráfico de barras porcentual de la dimensión seguridad de la variable 2 




Interpretación: De la tabla 12 y figura 8 se observa en la percepción de los colaboradores, 
el 58.0% de ellos consideraron la dimensión seguridad de la satisfacción laboral en el nivel 
indiferente y el 25.0% indicaron más bien como insatisfecho, en tanto solo un 17.0% 
opinaron estaban en el nivel satisfecho. 
De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre la dimensión 
seguridad de la variable satisfacción laboral según los colaboradores del call center 
dynamicall del distrito de Independencia, se encontró situado preferentemente en el nivel 
insatisfecho (58.0%) aunque también en el nivel indiferente (25.0%). Es decir existe una 
proporción mayoritaria de colaboradores que perciben como desfavorable la combinación 




Tabla 13  
Tabla de frecuencias de la dimensión promoción de la variable 2 satisfacción laboral en 
los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 53 53.0 
Neutro 40 40.0 
Elevado 7 7.0 





Figura 9. Gráfico de barras porcentual de la dimensión promoción de la variable 2 
satisfacción laboral según colaboradores del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
 
Interpretación: De la tabla 13 y figura 9 se observa en la percepción de los colaboradores, 
el 53.0% de ellos consideraron la dimensión promoción de la satisfacción laboral en el 
nivel insatisfecho y otro 40.0% indicaron más bien como indiferente, en tanto solo un 7.0% 
opinaron estaban en el nivel satisfecho 
De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre la dimensión 
promoción de la variable satisfacción laboral según los colaboradores del call center 
dynamicall del distrito de Independencia, se encontró situado preferentemente en el nivel 
insatisfecho (53.0%) aunque también en el nivel indiferente (40.0%). Es decir existe una 
proporción mayoritaria de colaboradores que perciben como desfavorables la combinación 
de los indicadores valoración, identidad y el trabajo adecuado de la dimensión promoción 






Figura 10. Gráfico de barras porcentual de la dimensión remuneración de la variable 2 




Tabla de frecuencias de la dimensión remuneración de la variable 2 satisfacción laboral 
en los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 40 40.0 
Neutro 40 40.0 
Elevado 20 20.0 
Total 100 100.0 
 
Interpretación: De la tabla 14 y figura 10 se observa en la percepción de los colaboradores, 
que tanto el nivel insatisfecho como el indiferente representaron el 40.0% en relación a la 
dimensión remuneración de la satisfacción laboral, en tanto un 20.0% opinaron estaban en 
el nivel satisfecho 
De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre la dimensión 
remuneración de la variable satisfacción laboral según los colaboradores del call center 
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Figura 11. Gráfico de barras porcentual de la dimensión condiciones de trabajo de la 
variable 2 satisfacción laboral según colaboradores del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
dynamicall del distrito de Independencia, se encontró situado preferentemente tanto en el 
nivel insatisfecho (40.0%) como en el nivel indiferente (40.0%). Es decir existe una 
proporción mayoritaria de colaboradores que perciben como desfavorables la combinación 
de los indicadores situación económica y sueldo adecuado de la dimensión remuneración 
de la variable satisfacción laboral. 
Condiciones de trabajo 
Tabla 15  
Tabla de frecuencias de la dimensión condiciones de trabajo de la variable 2 satisfacción 
laboral en los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 40 40.0 
Neutro 45 45.0 
Elevado 15 15.0 
Total 100 100.0 
 
Interpretación: De la tabla 15 y figura 11 se observa en la percepción de los colaboradores, 
el 45.0% de ellos consideraron la dimensión condiciones de trabajo de la satisfacción 
laboral en el nivel indiferente y otro 40.0% indicaron más bien como insatisfecho, en tanto 
solo un 15.0% opinaron estaban en el nivel satisfecho 
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De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre la dimensión 
condiciones de trabajo de la variable satisfacción laboral según los colaboradores del call 
center dynamicall del distrito de Independencia, se encontró situado preferentemente en el 
nivel indiferente (45.0%) aunque también en el nivel insatisfecho (40.0%). Es decir, existe 
una proporción mayoritaria de colaboradores que perciben como desfavorables la 
combinación de los indicadores creativo, agradable, frustrante, rutinario y excelente de la 
dimensión condiciones de trabajo de la variable satisfacción laboral. 
Factores extrínsecos 
Tabla 16 
Tabla de frecuencias de la dimensión factores extrínsecos de la variable 2 satisfacción 
laboral en los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Niveles Frecuencias Porcentaje 
Bajo 37 37.0 
Neutro 30 30.0 
Elevado 33 33.0 
Total 100 100.0 
 
 
Figura 12. Gráfico de barras porcentual de la dimensión factores extrínsecos de la variable 
2 satisfacción laboral según colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 
2017. 
 
Interpretación: De la tabla 16 y figura 12 se observa en la percepción de los colaboradores, 












































en el nivel insatisfecho y otro 30.0% indicaron más bien como indiferente, en tanto solo un 
33.0% opinaron estaban en el nivel satisfecho 
De los resultados obtenidos se infiere que: El nivel de percepción sobre la dimensión 
factores extrínsecos de la variable satisfacción laboral según los colaboradores del call 
center dynamicall del distrito de Independencia, se encontró situado preferentemente en el 
nivel insatisfecho (37.0%) aunque también en el nivel indiferente (30.0%). Es decir, existe 
una proporción mayoritaria de colaboradores que perciben como desfavorables la 
combinación de los indicadores instalaciones y servicios de la dimensión factores 
extrínsecos de la variable satisfacción laboral. 
 
3.1.4. Tablas cruzadas de las variables clima organizacional y satisfacción laboral 
Clima organizacional y satisfacción laboral 
Tabla 17  
Tabla cruzada de la variable 1 clima organizacional y variable 2 satisfacción laboral 
según los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
                                 Satisfacción laboral 
Clima Insatisfecho Indiferente Satisfecho              Total 
Organizacional n % n % n % n % 
Bajo 39 39.0 9 9.0 0 0.0 48 48.0 
Neutro 0 0.0 36 36.0 3 3.0 39 39.0 
Elevado 0 0.0 0 0.0 13 13.0 13 13.0 




Figura 13. Gráfico de barras porcentual del clima organizacional y la satisfacción 
laboral según colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Interpretación: 
De la tabla 17 y figura 13 se tienen los resultados que expresan la relación entre el clima 
organizacional y la satisfacción laboral. Se encontró que el 39.0% de los colaboradores 
percibieron que a un nivel bajo del clima organizacional este es correspondido con un nivel 
insatisfecho de la satisfacción laboral; mientras otro 36.0% de los encuestados expresaron 
que a un nivel neutro del clima organizacional este se halló asociado con un nivel 
indiferente de la satisfacción laboral. Finalmente, otro 13.0% de los encuestados indicaron 
que a un nivel elevado del clima organizacional este se halla asociado con el nivel 
satisfecho de la satisfacción laboral; por tanto, de acuerdo con las percepciones de los 
encuestados se pudo colegir que existe evidencia de una relación positiva concentrada en 
los niveles categóricos del clima organizacional y la satisfacción laboral de manera 
desfavorable en el call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
 
3.1.4. Tablas cruzadas de la variable clima organizacional y dimensiones de la 
variable satisfacción laboral 
Clima organizacional y dimensión seguridad de la satisfacción laboral 
Tabla 18  
Tabla cruzada de la variable 1 clima organizacional y la dimensión seguridad de la 
variable 2 satisfacción laboral según los colaboradores del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
                                 Dimensión seguridad 
Clima Insatisfecho Indiferente Satisfecho                Total 
Organizacional n % n % n % n % 
Bajo 48 48.0 0 0.0 0 0.0 48 48.0 
Neutro 10 10.0 25 25.0 4 4.0 39 39.0 
Elevado 0 0.0 0 0.0 13 13.0 13 13.0 











































Figura 14. Gráfico de barras porcentual del clima organizacional y la dimensión seguridad de 





De la tabla 18 y figura 14 se tienen los resultados que expresan la relación entre el clima 
organizacional y la dimensión seguridad de la variable 2 satisfacción laboral. Se encontró 
que el 48.0% de los colaboradores percibieron que a un nivel bajo del clima organizacional 
este es correspondido con un nivel insatisfecho en la dimensión seguridad de la 
satisfacción laboral; mientras otro 25.0% de los encuestados expresaron que a un nivel 
neutro del clima organizacional este se halló asociado con un nivel indiferente de la 
satisfacción laboral. Finalmente, otro 13.0% de los encuestados indicaron que a un nivel 
elevado del clima organizacional este se halla asociado con el nivel satisfecho de la 
dimensión seguridad de la satisfacción laboral; por tanto, de acuerdo con las percepciones 
de los encuestados se pudo colegir que existe evidencia de una relación positiva 
concentrada en los niveles categóricos del clima organizacional y la dimensión seguridad 






Clima organizacional y dimensión promoción de la satisfacción laboral 
Tabla 19 
Tabla cruzada de la variable 1 clima organizacional y la dimensión promoción de la 
variable 2 satisfacción laboral según los colaboradores del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
                                 Dimensión promoción 
Clima Insatisfecho Indiferente Satisfecho                Total 
Organizacional n % n % n % n % 
Bajo 48 48.0 0 0.0 0 0.0 48 48.0 
Neutro 5 5.0 34 34.0 0 0.0 34 39.0 
Elevado 0 0.0 6 6.0 7 7.0 13 13.0 
Total 53 53.0 40 40.0 7 7.0 100 100.0 
 
 
Figura 15. Gráfico de barras porcentual del clima organizacional y la dimensión 
promoción de la variable 2 satisfacción laboral según colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
 
Interpretación 
De la tabla 19 y figura 15 se tienen los resultados que expresan la relación entre el clima 
organizacional y la dimensión promoción de la variable 2 satisfacción laboral. Se encontró 


















































































este es correspondido con un nivel insatisfecho en la dimensión promoción de la 
satisfacción laboral; mientras otro 34.0% de los encuestados expresaron que a un nivel 
neutro del clima organizacional este se halló asociado con un nivel indiferente de la 
satisfacción laboral. Finalmente, otro 7.0% de los encuestados indicaron que a un nivel 
elevado del clima organizacional este se halla asociado con el nivel satisfecho de la 
dimensión promoción de la satisfacción laboral; por tanto, de acuerdo con las percepciones 
de los encuestados se pudo colegir que existe evidencia de una relación positiva 
concentrada en los niveles categóricos del clima organizacional y la dimensión promoción 
de la satisfacción laboral de manera desfavorable en el call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
 
Clima organizacional y dimensión remuneración de la satisfacción laboral 
Tabla 20  
Tabla cruzada de la variable 1 clima organizacional y la dimensión remuneración de la 
variable 2 satisfacción laboral según los colaboradores del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
                                 Dimensión remuneración 
Clima Insatisfecho Indiferente Satisfecho                Total 
Organizacional n % n % n % n % 
Bajo 40 40.0 8 8.0 0 0.0 48 48.0 
Neutro 0 0.0 32 32.0 7 7.0 34 39.0 
Elevado 0 0.0 6 6.0 13 13.0 13 13.0 








Figura 16. Gráfico de barras porcentual del clima organizacional y la dimensión 
remuneración de la variable 2 satisfacción laboral según colaboradores del call center 




De la tabla 20 y figura 16 se tienen los resultados que expresan la relación entre el clima 
organizacional y la dimensión remuneración de la variable 2 satisfacción laboral. Se 
encontró que el 40.0% de los colaboradores percibieron que a un nivel bajo del clima 
organizacional este es correspondido con un nivel insatisfecho en la dimensión 
remuneración de la satisfacción laboral; mientras otro 32.0% de los encuestados 
expresaron que a un nivel neutro del clima organizacional este se halló asociado con un 
nivel indiferente de la satisfacción laboral. Finalmente, otro 13.0% de los encuestados 
indicaron que a un nivel elevado del clima organizacional este se halla asociado con el 
nivel satisfecho de la dimensión remuneración de la satisfacción laboral; por tanto, de 
acuerdo con las percepciones de los encuestados se pudo colegir que existe evidencia de 
una relación positiva concentrada en los niveles categóricos del clima organizacional y la 
dimensión remuneración de la satisfacción laboral de manera desfavorable en el call center 
dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
 
Clima organizacional y dimensión condiciones de trabajo de la satisfacción laboral 
Tabla 21  
Tabla cruzada de la variable 1 clima organizacional y la dimensión condiciones de 
trabajo de la variable 2 satisfacción laboral según los colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
                                 Dimensión condiciones de trabajo 
Clima Insatisfecho Indiferente Satisfecho                Total 
Organizacional n % n % n % n % 
Bajo 40 40.0 8 8.0 0 0.0 48 48.0 
Neutro 0 0.0 37 37.0 2 2.0 39 39.0 
Elevado 0 0.0 0 0.0 13 13.0 13 13.0 





















































Figura 17. Gráfico de barras porcentual del clima organizacional y la dimensión 
condiciones de trabajo de la variable 2 satisfacción laboral según colaboradores del call 
center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
 
Interpretación: 
De la tabla 21 y figura 17 se tienen los resultados que expresan la relación entre el clima 
organizacional y la dimensión condiciones de trabajo de la variable 2 satisfacción laboral. 
Se encontró que el 40.0% de los colaboradores percibieron que a un nivel bajo del clima 
organizacional este es correspondido con un nivel insatisfecho en la dimensión 
remuneración de la satisfacción laboral; mientras otro 37.0% de los encuestados 
expresaron que a un nivel neutro del clima organizacional este se halló asociado con un 
nivel indiferente de la satisfacción laboral. Finalmente, otro 13.0% de los encuestados 
indicaron que a un nivel elevado del clima organizacional este se halla asociado con el 
nivel satisfecho de la dimensión condiciones de trabajo de la satisfacción laboral; por tanto, 
de acuerdo con las percepciones de los encuestados se pudo colegir que existe evidencia de 
una relación positiva concentrada en los niveles categóricos del clima organizacional y la 
dimensión condiciones de trabajo de la satisfacción laboral de manera desfavorable en el 






Clima organizacional y dimensión factores extrínsecos de la satisfacción laboral 
Tabla 22 
Tabla cruzada de la variable 1 clima organizacional y la dimensión factores extrínsecos 
de la variable 2 satisfacción laboral según los colaboradores del call center dynamicall, 
Lima, Independencia 2017. 
                                 Dimensión Factores extrínsecos 
Clima Insatisfecho Indiferente Satisfecho                Total 
Organizacional n % n % n % n % 
Bajo 37 37.0 11 11.0 0 0.0 48 48.0 
Neutro 0 0.0 19 19.0 20 2.0 39 39.0 
Elevado 0 0.0 0 0.0 13 13.0 13 13.0 
Total 37 37.0 30 30.0 33 33.0 100 100.0 
 
 
Figura 18. Gráfico de barras porcentual del clima organizacional y la dimensión factores 
extrínsecos de la variable 2 satisfacción laboral según colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
 
Interpretación: 
De la tabla 22 y figura 18 se tienen los resultados que expresan la relación entre el clima 
organizacional y la dimensión factores extrínsecos de la variable 2 satisfacción laboral. Se 
encontró que el 37.0% de los colaboradores percibieron que a un nivel bajo del clima 











































extrínsecos de la satisfacción laboral; mientras otro 19.0% de los encuestados expresaron 
que a un nivel neutro del clima organizacional este se halló asociado con un nivel 
indiferente de la dimensión factores extrínsecos de satisfacción laboral. Finalmente, otro 
13.0% de los encuestados indicaron que a un nivel elevado del clima organizacional este se 
halla asociado con el nivel satisfecho de la dimensión factores extrenos de la satisfacción 
laboral; por tanto, de acuerdo con las percepciones de los encuestados se pudo colegir que 
existe evidencia de una relación positiva concentrada en los niveles categóricos del clima 
organizacional y la dimensión factores extrínsecos de la satisfacción laboral de manera 
desfavorable en el call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
 
3.2. Contraste de hipótesis 
Hipótesis general 
H0: No existe relación significativa entre clima organizacional y satisfacción laboral en 
los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Ha: Existe relación significativa entre clima organizacional y satisfacción laboral en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima,  Independencia 2017. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Reglas de decisión: 
Si p< α; se rechaza la hipótesis nula. 
Si p> α; se acepta la hipótesis nula. 















Clima organizacional Coeficiente de correlación 1.000 .881
**
 
Sig. (bilateral) . .000 
N 100 100 
Satisfacción laboral Coeficiente de correlación .881
**
 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 23 se presenta la prueba estadística no paramétrica de Rho de Spearman que 
mide la correlación entre clima organizacional y satisfacción laboral donde el coeficiente 
de correlación es alta y directa (Rho =0.881) es decir, a mejor clima organizacional mejor 
satisfacción laboral, la probabilidad es menor al nivel de significancia (p = 0.000 < 0.01), 
por lo que se rechaza la hipótesis nula, con un nivel de significancia de 1%; se concluye 




Hipótesis específica 1 
H0: No existe relación significativa entre clima organizacional y la seguridad en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Ha: Existe relación significativa entre clima organizacional y la seguridad de los 
colaboradores call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Reglas de decisión: 
Si p< α; se rechaza la hipótesis nula. 
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Si p> α; se acepta la hipótesis nula. 
Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman. 
Tabla 24  








Clima organizacional Coeficiente de correlación 1.000 .862
**
 
Sig. (bilateral) . .000 
N 100 100 
Seguridad Coeficiente de correlación .862
**
 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 24 se presenta la prueba estadística no paramétrica de Rho de Spearman que 
mide la correlación entre clima organizacional y la dimensión seguridad de la satisfacción 
laboral donde el coeficiente de correlación es alta y directa (Rho =0.862) es decir, a mejor 
clima organizacional mejor es la seguridad, la probabilidad es menor al nivel de 
significancia (p = 0.000 < 0.01), por lo que se rechaza la hipótesis nula, con un nivel de 
significancia de 1%; se concluye que existe una correlación muy significativa entre clima 
organizacional y la dimensión seguridad de la satisfacción laboral. 
Hipótesis específica 2 
H0: No existe relación entre clima organizacional y la promoción en los colaboradores del 
call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Ha: Existe relación entre clima organizacional y la promoción en los colaboradores del 
call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Nivel de confianza: 95% (α= 0.05) 
Reglas de decisión: 
Si p< α; se rechaza la hipótesis nula. 
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Si p> α; se acepta la hipótesis nula. 
Prueba estadística: Prueba de correlación de Spearman. 
Tabla 25  








Clima organizacional Coeficiente de correlación 1.000 .909
**
 
Sig. (bilateral) . .000 
N 100 100 
Promoción Coeficiente de correlación .909
**
 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 25 se presenta la prueba estadística no paramétrica de Rho de Spearman que 
mide la correlación entre clima organizacional y la dimensión promoción de la satisfacción 
laboral donde el coeficiente de correlación es alta y directa (Rho =0.909) es decir, a mejor 
clima organizacional mejor es la promoción, la probabilidad es menor al nivel de 
significancia (p = 0.000 < 0.01), por lo que se rechaza la hipótesis nula, con un nivel de 
significancia de 1%; se concluye que existe una correlación muy significativa entre clima 
organizacional y la dimensión promoción de la satisfacción laboral. 
 
Hipótesis específica 3 
H0: No existe relación entre clima organizacional y la remuneración en los colaboradores 
del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Ha: Existe relación entre clima organizacional y la remuneración en los colaboradores del 
call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 












Clima organizacional Coeficiente de correlación 1.000 .883
**
 
Sig. (bilateral) . .000 
N 100 100 
Remuneración Coeficiente de correlación .883
**
 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 26 se presenta la prueba estadística no paramétrica de Rho de Spearman que 
mide la correlación entre clima organizacional y la dimensión remuneración de la 
satisfacción laboral donde el coeficiente de correlación es alta y directa (Rho =0.883) es 
decir, a mejor clima organizacional mejor es la remuneración, la probabilidad es menor al 
nivel de significancia (p = 0.000 < 0.01), por lo que se rechaza la hipótesis nula, con un 
nivel de significancia de 1%; se concluye que existe una correlación muy significativa 
entre clima organizacional y la dimensión remuneración de la satisfacción laboral. 
 
Hipótesis específica 4 
H0: No existe relación entre clima organizacional y las condiciones de trabajo en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Ha: Existe relación entre clima organizacional y las condiciones de trabajo en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 





Coeficiente de correlación de Spearman de las variables: clima organizacional y 









Clima organizacional Coeficiente de correlación 1.000 .894
**
 
Sig. (bilateral) . .000 
N 100 100 
Condiciones de trabajo Coeficiente de correlación .894
**
 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 27 se presenta la prueba estadística no paramétrica de Rho de Spearman que 
mide la correlación entre clima organizacional y la dimensión condiciones de trabajo de la 
satisfacción laboral donde el coeficiente de correlación es alta y directa (Rho =0.883) es 
decir, a mejor clima organizacional mejores son las condiciones de trabajo, la probabilidad 
es menor al nivel de significancia (p = 0.000 < 0.01), por lo que se rechaza la hipótesis 
nula, con un nivel de significancia de 1%; se concluye que existe una correlación muy 
significativa entre clima organizacional y la dimensión condiciones de trabajo de la 
satisfacción laboral. 
 
Hipótesis específica 5 
H0: No existe relación entre clima organizacional y los factores extrínsecos en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Ha: Existe relación entre clima organizacional y los factores extrínsecos en los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 















Clima organizacional Coeficiente de correlación 1.000 .855
**
 
Sig. (bilateral) . .000 
N 100 100 
Factores extrínsecos Coeficiente de correlación .855
**
 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 28 se presenta la prueba estadística no paramétrica de Rho de Spearman que 
mide la correlación entre clima organizacional y la dimensión factores extrínsecos de la 
satisfacción laboral donde el coeficiente de correlación es alta y directa (Rho =0.855) es 
decir, a mejor clima organizacional mejores son las condiciones de trabajo, la probabilidad 
es menor al nivel de significancia (p = 0.000 < 0.01), por lo que se rechaza la hipótesis 
nula, con un nivel de significancia de 1%; se concluye que existe una correlación muy 



























En el presente estudio correlacional tuvo como objetivo determinar la relación que existe 
entre la variable clima organizacional y la variable satisfacción laboral de acuerdo con las 
percepciones de los colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017, y 
del cual se desprendieron objetivos específicos, centrados en establecer la relación con las 
dimensiones: seguridad, promoción, remuneración, condiciones de trabajo y factores 
extrínsecos. La base teórica que fundamenta el estudio del clima organizacional se basa en 
el aporte de Litwing y Stinger (1968), y, en especial en el ámbito local de Palma (2004); 
mientras que la estructura  de satisfacción laboral descansa en los aportes de Robbins 
(1996). Además, este estudio tiene como unidad de análisis los colaboradores de un call 
center situado en el distrito de Independencia, correspondiente al período 2017. Sobre esta 
base, cabe señalar que este estudio representa las opiniones de los actores principales que 
están involucrados de principio a fin, en su trabajo velando por efectividad a favor de la 
misión institucional del call center. De allí que en el terreno práctico se trabajó con un 
cuerpo de 100 colaboradores que constituyó una muestra de tipo no probabilística. Así que 
la evidencia empírica encontrada se basa en los objetivos planteados. 
Sobre esta consideración el estudio empírico efectuado entre los colaboradores arrojo de 
acuerdo con la hipótesis general la existencia de relación positiva y significativa entre el 
clima organizacional y la satisfacción laboral entre los colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, Independencia 2017, siendo el resultado obtenido (Rho = .881, p =.000 
< .05) el cual quiere decir que el grado de correlación es alta. Cabe señalarse que el grado 
de esta correlación se debe a dos factores: (a) la presencia en un nivel bajo asociado con un 
nivel insatisfactorio (39.0%), y, (b) la presencia en un nivel bajo asociado con un nivel 
neutro asociado con un nivel indiferente (36.0%) esto quiere decir que las puntuaciones 
categóricas se saturan en torno de los dos niveles Bajo y neutro del clima organizacional, 
y, los dos niveles insatisfecho e indiferente de satisfacción laboral. Quiere decir que las 
percepciones categóricas mayoritariamente se encuentran altamente asociadas. Este 
cúmulo de opiniones puede deberse fundamentalmente al alto nivel de rotación que se da 
en los call center. Lo hallado coincide con el trabajo de Juárez (2012) cuyo estudio sobre 
clima organizacional y la satisfacción laboral en personal de salud, cuya evaluación se 
efectuó con una escala mixta Likert – Thurstone, hallando entre los resultados finales una 
alta correlación positiva entre Satisfacción Laboral y Clima Organizacional. Otro estudio 
similar realizado por Rodríguez, Retamal, Lizama y Cornejo (2011) concluyeron que la 
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correlación entre el clima organizacional general y la satisfacción laboral resultó 
significativa, presentando una relación positiva de un 41.3% (r=0.413). En esa misma línea 
de investigación Arias y Arias (2014) demostraron que existen relaciones moderadas no 
significativas entre las variables, pero entre las dimensiones de flexibilidad y 
reconocimiento existen relaciones más fuertes y significativas con la satisfacción laboral. 
Con respecto a la hipótesis específica 1, se encontró la existencia de relación positiva y 
significativa entre el clima organizacional y la seguridad entre los colaboradores del call 
center dynamicall, Lima, Independencia 2017, siendo el resultado obtenido (Rho = .862, p 
=.000 < .05) el cual quiere decir que el grado de correlación es alta. Cabe señalarse que el 
grado de esta correlación se debe a dos factores: (a) la presencia en un nivel bajo asociado 
con un nivel insatisfactorio (48.0%), y, (b) la presencia en un nivel bajo asociado con un 
nivel neutro asociado con un nivel indiferente (25.0%) esto quiere decir que las 
puntuaciones categóricas se saturan en torno de los dos niveles Bajo y neutro del clima 
organizacional, y, los dos niveles insatisfecho e indiferente de seguridad. Quiere decir que 
las percepciones categóricas mayoritariamente se encuentran altamente asociadas. Este 
cúmulo de opiniones puede deberse fundamentalmente al alto nivel de rotación que se da 
en los call center y a la reserva de información que se observa en la relación colaborador y 
empresa cuando se interactúa con los clientes, pero al mismo tiempo la propia necesidad 
del colaborador de brindar garantía de su trabajo cuando interactúa con un cliente. Lo 
hallado coincide con el trabajo de Pelaes (2010) cuyo estudio sobre clima organizacional y 
la satisfacción del cliente, comprobó que hay relación entre las dos variables, es decir, el 
clima organizacional se relaciona con la satisfacción del cliente. Por su parte Arias y Arias 
(2014) encontraron que el clima organizacional se relaciona con la satisfacción laboral de 
manera moderada.  
Con respecto a la hipótesis específica 2, se encontró la existencia de relación positiva y 
significativa entre el clima organizacional y la promoción entre los colaboradores del call 
center dynamicall, Lima, Independencia 2017, siendo el resultado obtenido (Rho = .909, p 
=.000 < .05) el cual quiere decir que el grado de correlación es alta. Cabe señalarse que el 
grado de esta correlación se debe a dos factores: (a) la presencia en un nivel bajo asociado 
con un nivel insatisfactorio (48.0%), y, (b) la presencia en un nivel bajo asociado con un 
nivel neutro asociado con un nivel indiferente (34.0%) esto quiere decir que las 
puntuaciones categóricas se saturan en torno de los dos niveles Bajo y neutro del clima 
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organizacional, y, los dos niveles insatisfecho e indiferente de promoción. Quiere decir que 
las percepciones categóricas mayoritariamente se encuentran altamente asociadas. Este 
cúmulo de opiniones puede deberse fundamentalmente al alto nivel de rotación que se da 
en los call center y a la valoración, identidad y trabajo adecuado que ofrecen el call center, 
pero a la hora del desempeño laboral el colaborador no encuentra la promoción deseada, 
porque el trabajo que desempeña es de alta rotación. En un estudio realizado por Garza 
(2010) discrepa con lo hallado en este estudio, al señalar que el clima organizacional o 
ambiente de trabajo que se experimenta en la unidad de análisis en términos generales es 
nivel medio que se podría calificar como intermedia, ya que el 62,5% de la media 
percibida en las dimensiones evaluadas se encuentran en esta escala (autonomía, trabajo en 
equipo, apoyo, comunicación, reconocimiento, equidad, innovación, promoción y carrera, 
sueldos y salarios, capacitación y desarrollo). 
Con respecto a la hipótesis específica 3, se encontró la existencia de relación positiva y 
significativa entre el clima organizacional y la remuneración entre los colaboradores del 
call center dynamicall, Lima, Independencia 2017, siendo el resultado obtenido (Rho = 
.883, p =.000 < .05) el cual quiere decir que el grado de correlación es alta. Cabe señalarse 
que el grado de esta correlación se debe a dos factores: (a) la presencia en un nivel bajo 
asociado con un nivel insatisfactorio (40.0%), y, (b) la presencia en un nivel bajo asociado 
con un nivel neutro asociado con un nivel indiferente (32.0%) esto quiere decir que las 
puntuaciones categóricas se saturan en torno de los dos niveles Bajo y neutro del clima 
organizacional, y, los dos niveles insatisfecho e indiferente de remuneraciones. Quiere 
decir que las percepciones categóricas mayoritariamente se encuentran altamente 
asociadas. Este cúmulo de opiniones puede deberse fundamentalmente al alto nivel de 
rotación que se da en los call center y la propia situación económica y sueldo adecuado. El 
aspecto central es que la alta rotación de los call center, hacen que las perspectivas del 
trabajo no ofrezcan garantía de poder fijar una carrerea con grandes expectativas. Esta falta 
de seguridad hace que los propios colaboradores no tengan mayores posibilidades de 
trabajo seguro. En un estudio de Molina y Lezama (2005) demostraron que el estudio del 
clima laboral aparte de medir la percepción que tienen los trabajadores de su ambiente de 
trabajo, permite obtener indicadores de cuales factores pudieron no estar direccionados 
hacia el propósito de la institución. 
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Con respecto a la hipótesis específica 4, se encontró la existencia de relación positiva y 
significativa entre el clima organizacional y las condiciones de trabajo entre los 
colaboradores del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017, siendo el resultado 
obtenido (Rho = .894, p =.000 < .05) el cual quiere decir que el grado de correlación es 
alta. Cabe señalarse que el grado de esta correlación se debe a dos factores: (a) la presencia 
en un nivel bajo asociado con un nivel insatisfactorio (40.0%), y, (b) la presencia en un 
nivel bajo asociado con un nivel neutro asociado con un nivel indiferente (37.0%) esto 
quiere decir que las puntuaciones categóricas se saturan en torno de los dos niveles Bajo y 
neutro del clima organizacional, y, los dos niveles insatisfecho e indiferente de condiciones 
de trabajo. Quiere decir que las percepciones categóricas mayoritariamente se encuentran 
altamente asociadas. Este cúmulo de opiniones puede deberse fundamentalmente al alto 
nivel de rotación que se da en los call center de modo que afecta situaciones de creatividad, 
haciéndose el trabajo rutinario e indiferente. En un estudio realizado por Salluca (2010) 
encontró similitudes con el trabajo actual, ya que este investigador obtuvo como resultado 
un nivel medio en casi todas las dimensiones a excepción de la dimensión de “condición 
del trabajo” que resultó alto, concluyendo que en ambas variables son regulares. De 
manera similar Palma (2005) encontró que los puntajes promedios por área revelan niveles 
de percepción en condiciones Laborales (32.80). 
Con respecto a la hipótesis específica 5, se encontró la existencia de relación positiva y 
significativa entre el clima organizacional y factores extrínsecos entre los colaboradores 
del call center dynamicall, Lima, Independencia 2017, siendo el resultado obtenido (Rho = 
.855, p =.000 < .05) el cual quiere decir que el grado de correlación es alta. Cabe señalarse 
que el grado de esta correlación se debe a dos factores: (a) la presencia en un nivel bajo 
asociado con un nivel insatisfactorio (40.0%), y, (b) la presencia en un nivel bajo asociado 
con un nivel neutro asociado con un nivel indiferente (37.0%) esto quiere decir que las 
puntuaciones categóricas se saturan en torno de los dos niveles Bajo y neutro del clima 
organizacional, y, los dos niveles insatisfecho e indiferente de factores extrínsecos. Quiere 
decir que las percepciones categóricas mayoritariamente se encuentran altamente 
asociadas. Este cúmulo de opiniones puede deberse fundamentalmente al alto nivel de 
rotación que se da en los call center de modo que afecta situaciones de creatividad, 
haciéndose el trabajo rutinario e indiferente. En un estudio realizado por Molina y Lezama 
(2010) encontró una correlación de Pearson que fue moderada (r: 0.56). Así mismo, 
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concluyeron que el estudio del clima laboral aparte de medir la percepción que tienen los 
trabajadores de su ambiente de trabajo, permite obtener indicadores de cuales factores 
pudieron no estar direccionados hacia el propósito de la institución. Asimismo, Arias y 
Arias (2014) encontraron que el clima organizacional se relaciona con la satisfacción 
laboral de manera moderada.  
Finalmente, lo encontrado permite afirmar lo siguiente: El call center evidencia una alta 
rotación, de modo que esto recorta las expectativas de los colaboradores, porque están de 
paso, conciben el trabajo de manera temporal para crear recursos suficientes y cumplir con 
sus propias expectativas, fuera del call center. Ello hace que los colaboradores expresen 
percepciones desfavorables tanto a nivel de clima organizacional como satisfacción 



























Primera:  El resultado del análisis estadístico da cuenta de la relación positiva entre 
clima organizacional y satisfacción laboral, al obtenerse un coeficiente de 
correlación no paramétrico (Rho = 0.881, p = 0.000 < 0.05). Este grado de 
correlación indica que la relación entre las variables es alta. Además, el 
valor p= 0.000 es menor a 0.05 lo que permite señalar que la relación es 
significativa, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis de investigación, lo que permite indicar a mejor clima 
organizacional mejor satisfacción laboral entre los colaboradores call 
center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Segunda:  El resultado del análisis estadístico da cuenta de la relación positiva entre 
clima organizacional y seguridad, al obtenerse un coeficiente de correlación 
no paramétrico (Rho = 0.862, p = 0.000 < 0.05). Este grado de correlación 
indica que la relación entre las variables es alta. Además, el valor p= 0.000 
es menor a 0.05 lo que permite señalar que la relación es significativa, por 
lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 
investigación, lo que permite indicar a mejor clima organizacional mejor 
seguridad entre los colaboradores call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
Tercera:  El resultado del análisis estadístico da cuenta de la relación positiva entre 
clima organizacional y promoción, al obtenerse un coeficiente de 
correlación no paramétrico (Rho = 0.909, p = 0.000 < 0.05). Este grado de 
correlación indica que la relación entre las variables es alta. Además, el 
valor p= 0.000 es menor a 0.05 lo que permite señalar que la relación es 
significativa, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis de investigación, lo que permite indicar a mejor clima 
organizacional mejor promoción entre los colaboradores call center 
dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Cuarta:  El resultado del análisis estadístico da cuenta de la relación positiva entre 
clima organizacional y remuneración, al obtenerse un coeficiente de 
correlación no paramétrico (Rho = 0.883, p = 0.000 < 0.05). Este grado de 
correlación indica que la relación entre las variables es alta. Además, el 
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valor p= 0.000 es menor a 0.05 lo que permite señalar que la relación es 
significativa, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis de investigación, lo que permite indicar a mejor clima 
organizacional mejor remuneración entre los colaboradores call center 
dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Quinta:  El resultado del análisis estadístico da cuenta de la relación positiva entre 
clima organizacional y condiciones de trabajo, al obtenerse un coeficiente 
de correlación no paramétrico (Rho = 0.894, p = 0.000 < 0.05). Este grado 
de correlación indica que la relación entre las variables es alta. Además, el 
valor p= 0.000 es menor a 0.05 lo que permite señalar que la relación es 
significativa, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis de investigación, lo que permite indicar a mejor clima 
organizacional mejores son las condiciones de trabajo entre los 
colaboradores call center dynamicall, Lima, Independencia 2017. 
Sexta:  El resultado del análisis estadístico da cuenta de la relación positiva entre 
clima organizacional y factores extrínsecos, al obtenerse un coeficiente de 
correlación no paramétrico (Rho = 0.855, p = 0.000 < 0.05). Este grado de 
correlación indica que la relación entre las variables es alta. Además, el 
valor p= 0.000 es menor a 0.05 lo que permite señalar que la relación es 
significativa, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis de investigación, lo que permite indicar a mejor clima 
organizacional mejor son las factoras extrínsecas entre los colaboradores 



























Primera:  Realizar campañas de sensibilización por parte de la empresa de call center 
dynamicall para mejorar la percepción de los colaboradores, estableciendo 
metas cuantitativas para reducir la alta rotación del personal. 
 
Segunda: Recomendar a los directivos la aplicación de estrategias de fortaleza para 
impulsar la formación, promoción y la motivación de los colaboradores, 
con la perspectiva de disminuir la alta rotación del personal. 
 
Tercera: Promover la gestión de la calidad del call center dynamicall para mejorar 
los procesos y lograr una gestión con elevados estándares de calidad. 
 
Cuarta: Mejorar la calidad del servicio interno centrado en la mejora del ambiente y 
de la infraestructura orientada a obtener una certificación de calidad. 
 
Quinta:  Sistematizar nuevas prácticas como parte de la mejora de la cadena de valor 
que despliega el call center, incentivando la capacitación en la 
multicanalidad de los colaboradores y dar valor agregado a sus 
competencias. 
 
Sexta:  Replicar el presente estudio en otros idsitritos del Cono Norte con la 
perspectiva de determinar tendencias manifiestas en rotación del personal y 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
TÍTULO:     Clima organizacional y satisfacción laboral en colaboradores del call center dynaical, Independencia, 2017 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E  INDICADORES 
Problema general  
¿Qué relación existe entre  clima 
organizacional y satisfacción 
laboral en colaboradores del call 




¿Qué relación existe entre clima 
organizacional y la seguridad en 
los colaboradores call center 
dynamicall, Lima, Independencia 
2017? 
¿Qué relación existe entre  clima 
organizacional y la promoción en 
los colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, Independencia 
2017? 
¿Qué relación existe entre  clima 
organizacional y la remuneración 
en los colaboradores del call 
center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017? 
¿Qué relación existe entre  clima 
organizacional y las condiciones 
Objetivo General 
Determinar la relación que existe 
entre clima organizacional y 
satisfacción laboral en los 
colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
Objetivos específicos:  
Determinar la relación que  entre 
clima organizacional y seguridad  
en los colaboradores del call 
center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
 Determinar la relación entre 
clima organizacional y la 
promoción  en los colaboradores 
del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
 Determinar la relación entre 
clima organizacional y la 
remuneración  en los 
colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
Determinar la relación entre  
clima organizacional y las 
Hipótesis general  
Existe relación entre la clima 
organizacional y satisfacción 
laboral en los colaboradores del 




Existe relación significativa 
entre clima organizacional y la 
seguridad  en los colaboradores 
del call center dynamicall, 
Lima, Independencia 2017. 
Existe relación significativa 
entre clima organizacional y la 
promoción en los colaboradores 
del call center dynamicall, 
Lima, Independencia 2017. 
Existe relación significativa 
entre clima organizacional y la 
remuneración  en los 
colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
Variable 1: Clima organizacional 
































- Función de 
apoyo 
21 – 30  
Comunicación 
- Nivel de 
comunicación 
- Acceso a la 
información 
31 – 40  
Condiciones 
laborales 














de trabajo en los colaboradores 
del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017? 
¿Qué relación existe entre  clima 
organizacional y los factores 
extrínsecos en los colaboradores 
del call center dynamicall, Lima, 
Independencia 2017? 
 
condiciones de trabajo en los 
colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
Determinar la relación entre 
clima organizacional y los 
factores extrínsecos  en los 





Existe relación significativa 
entre  clima organizacional y las 
condiciones de trabajo en los 
colaboradores del call center 
dynamicall, Lima, 
Independencia 2017. 
Existe relación significativa 
entre clima organizacional y los 
factores extrínsecos en los 





Variable 2: Satisfacción laboral 






Permanencia en el 
trabajo 
Riesgo de despido 






4. De acuerdo 
5. Totalmente de 
acuerdo 
Elevado 
0,70 a 1,80 
Neutro 0,35 
a 0,70 






4 – 12 
Remuneración 
Situación económica  
Sueldo adecuado 













24 – 26 
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TE1 1 3 2 4 3 4 2 3 5 1 2 1 1 1 3 3 5 4 3 1 2 1 2 4 5 3 1 3 2 2 2 3 4 5 1 3 2 3 4 2 2 4 1 3 5 2 4 1 3 4 135 2
TE2 1 3 3 5 2 3 5 2 4 2 1 2 5 2 2 4 3 1 2 4 2 4 2 3 2 3 4 4 2 5 1 2 4 2 3 4 2 3 4 5 1 2 2 2 3 4 1 5 2 4 143 2
TE3 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 3 1 1 2 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 3 3 3 2 3 1 2 3 2 1 3 2 3 3 3 1 3 1 112 1
TE4 1 2 1 2 3 2 2 1 2 1 2 3 3 2 3 1 3 1 3 1 3 3 3 3 3 5 1 3 1 2 3 3 3 3 3 2 1 3 1 2 3 3 1 3 1 2 3 3 1 3 113 1
TE5 3 4 2 3 3 2 3 2 4 2 3 2 2 3 2 3 2 3 4 2 1 3 2 3 4 2 2 3 2 3 1 2 4 2 3 1 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 4 130 2
TE6 1 3 4 5 2 2 4 5 1 2 1 2 4 3 2 3 4 5 2 3 1 3 4 2 5 1 1 2 3 5 1 3 3 4 2 3 4 2 3 4 1 2 4 2 4 4 5 2 1 3 142 2
TE7 3 5 4 2 4 2 5 1 3 4 2 4 3 5 2 3 5 3 2 3 5 4 3 3 2 1 2 2 3 4 2 3 4 5 2 1 1 2 2 3 2 3 5 4 1 3 4 2 5 3 151 2
TE8 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 4 5 4 3 1 3 5 4 3 3 3 3 215 3
TE9 2 3 3 2 3 3 3 1 3 1 2 3 3 3 3 2 2 3 1 2 2 3 3 2 3 1 3 1 3 1 2 3 3 2 3 1 3 1 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 115 1
TE10 2 3 3 2 3 3 3 1 3 1 2 3 3 3 4 2 2 1 3 1 2 3 4 3 2 4 1 3 1 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 111 1
TE11 4 4 4 3 3 5 3 4 4 5 3 2 3 5 4 4 3 5 4 2 5 3 3 4 5 4 2 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 3 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 5 186 3
TE12 3 4 2 4 3 1 1 3 4 5 2 1 3 3 4 5 5 3 2 4 1 2 2 4 5 4 3 3 2 4 2 3 4 5 1 1 1 2 3 3 1 2 2 4 5 3 4 2 3 3 146 2
TE13 2 1 3 2 3 3 3 1 3 1 2 3 3 3 2 2 2 3 1 2 2 3 3 2 3 1 3 1 3 1 2 4 4 3 2 2 3 1 2 2 2 1 3 2 3 3 3 1 3 1 114 1
TE14 3 1 1 2 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 2 2 3 1 3 1 2 3 4 4 2 4 1 3 1 1 2 4 5 4 4 1 1 3 1 1 3 1 1 2 3 3 3 1 3 1 117 1
TE15 2 3 4 2 2 2 2 3 4 3 2 3 4 2 2 3 3 4 4 3 1 2 2 3 1 4 1 3 2 1 2 3 2 3 4 5 2 4 3 4 1 3 2 4 3 1 5 3 2 4 137 2
TE16 2 5 5 2 3 3 3 1 3 1 2 3 3 4 4 2 2 1 3 1 2 3 4 4 2 3 1 3 1 1 2 4 4 4 4 2 1 3 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 119 2
TE17 2 3 3 2 3 3 3 1 3 1 2 3 3 3 3 2 2 3 1 2 2 3 3 3 2 3 3 1 2 1 2 4 4 4 4 2 3 1 2 1 1 2 1 2 3 2 2 1 2 1 115 1
TE18 4 3 4 3 3 4 3 1 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 169 2
TE19 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 235 3
TE20 4 3 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 176 2
TE21 3 2 3 5 3 4 2 3 1 3 3 5 3 3 3 4 3 4 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 4 3 3 3 2 3 4 2 4 5 4 3 2 3 4 3 3 3 4 2 3 3 152 2
TE22 2 1 3 2 3 3 3 1 3 1 2 3 3 3 2 2 2 3 1 2 2 3 3 2 3 1 3 1 3 1 2 4 4 3 2 2 3 1 2 2 2 1 2 2 1 2 3 1 2 1 109 1
TE23 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 190 3
TE24 2 1 3 2 3 3 3 1 3 1 2 3 3 3 2 2 2 3 1 2 2 3 3 2 3 1 3 1 3 1 2 4 4 3 2 2 3 1 2 2 2 1 3 2 3 3 3 1 3 1 114 1
TE25 3 1 1 2 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 2 2 3 1 3 1 2 3 4 4 2 4 1 3 1 1 2 4 5 4 4 1 1 3 1 1 3 1 1 2 3 3 3 1 3 1 117 1
TE26 2 3 3 2 3 1 3 1 3 1 2 3 3 3 2 2 2 3 1 2 2 3 3 3 2 3 3 1 2 1 2 3 3 3 5 2 3 1 2 1 2 3 3 2 3 1 3 1 3 1 115 1
TE27 3 5 2 4 3 1 4 2 3 5 1 3 4 4 4 4 3 2 5 1 1 2 2 4 5 3 2 1 3 4 4 5 2 3 1 3 4 4 5 2 2 4 5 3 1 2 4 3 5 2 154 2
TE28 4 3 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 5 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 205 3
TE29 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 5 5 3 1 3 3 3 5 3 3 3 2 2 2 179 2
TE30 4 5 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 5 4 3 5 4 4 4 3 4 3 3 5 5 5 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 3 2 3 3 4 2 4 3 3 3 4 197 3
CLIMA ORGANIZACIONAL




TE31 3 4 5 2 4 3 4 4 5 4 3 2 1 3 4 4 1 5 2 1 2 1 3 2 3 1 1 3 3 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 2 4 2 3 4 5 1 3 1 157 2
TE32 2 3 3 2 3 3 3 1 3 1 2 3 3 3 3 2 2 3 1 2 2 3 3 2 3 1 3 1 3 1 2 3 3 2 3 1 3 1 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 115 1
TE33 2 3 3 2 3 3 3 1 3 1 2 3 3 3 4 2 2 1 3 1 2 3 4 3 2 4 1 3 1 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 111 1
TE34 3 3 2 1 4 4 3 2 4 3 4 4 5 3 4 5 4 2 3 2 2 4 2 4 5 3 5 3 4 5 5 5 3 5 4 4 3 4 4 2 2 4 4 5 3 3 4 2 4 4 176 2
TE35 4 2 4 2 3 2 2 3 2 1 3 4 4 3 2 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 3 3 2 2 4 2 3 3 2 2 3 3 4 3 2 3 4 4 3 2 2 3 3 4 4 145 2
TE36 4 4 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 233 3
TE37 5 4 4 3 5 3 5 4 4 3 3 4 5 3 5 4 4 4 3 5 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 198 3
TE38 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 3 5 5 5 3 5 4 3 2 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 4 4 5 5 5 217 3
TE39 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 209 3
TE40 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 231 3
TE41 2 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 3 2 2 1 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 5 4 3 3 2 2 3 159 2
TE42 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 3 4 4 3 3 4 4 3 4 5 3 4 3 3 5 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 201 3
TE43 3 3 4 1 4 3 5 4 3 2 3 5 4 3 3 4 3 4 3 5 1 4 2 3 4 3 5 4 3 4 4 4 4 5 3 3 4 5 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 182 2
TE44 4 3 4 2 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 2 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 2 2 3 3 4 2 4 4 3 3 3 2 3 4 3 4 157 2
TE45 1 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2 3 4 2 3 2 2 4 2 4 5 2 1 5 2 3 2 2 3 2 2 2 1 1 2 1 2 4 2 2 2 1 2 3 2 1 3 2 1 112 1
TE46 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 151 2
TE47 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 169 2
TE48 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 190 3
TE49 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 177 2
TE50 2 3 1 2 2 1 1 2 3 1 2 1 3 2 1 2 3 2 2 1 1 2 1 3 2 1 1 2 1 1 3 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 1 2 2 3 2 1 2 3 2 92 1
TE51 1 2 3 2 2 1 2 1 3 2 2 3 1 3 4 2 2 1 2 3 1 2 2 3 1 2 1 2 3 2 2 3 1 2 2 3 1 2 3 2 1 2 3 2 1 1 1 2 2 1 98 1
TE52 2 1 2 3 1 2 2 1 2 1 3 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 3 1 2 2 82 1
TE53 2 1 2 1 3 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 3 1 2 1 2 2 3 1 2 3 1 2 1 2 1 1 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 2 3 1 2 1 2 1 2 1 84 1
TE54 1 3 1 3 1 2 1 2 1 3 1 2 3 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 3 2 1 2 1 3 3 3 1 4 4 4 4 4 1 97 1
TE55 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 2 1 3 3 4 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 2 1 3 2 1 2 2 1 2 3 152 2
TE56 2 3 1 2 2 1 3 2 2 1 1 2 2 3 1 2 2 1 3 2 1 2 3 1 2 3 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 3 2 3 1 3 1 3 2 1 2 3 1 94 1
TE57 3 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 3 1 2 2 1 2 3 1 3 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 3 1 2 3 2 2 1 2 2 2 4 3 1 2 1 2 91 1
TE58 1 2 1 1 2 3 1 2 1 2 2 1 2 3 2 1 1 3 2 1 1 3 2 2 1 1 2 3 2 1 2 1 3 2 1 2 3 2 1 2 2 1 2 2 3 2 1 2 3 2 91 1
TE59 1 2 3 2 2 1 2 1 3 2 2 3 1 3 4 2 2 1 2 3 1 2 2 3 1 2 1 2 3 2 2 3 1 2 2 3 1 2 3 2 2 3 2 1 2 2 1 2 1 2 100 1
TE60 1 2 1 2 3 1 1 3 1 3 2 1 2 3 1 2 3 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 3 2 1 2 2 1 2 1 3 1 2 1 2 1 2 3 1 2 1 2 86 1
TE61 2 1 3 1 2 1 2 1 2 3 2 1 2 1 2 3 1 2 1 2 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 3 1 2 1 2 3 1 2 1 2 1 2 1 2 1 85 1
TE62 2 1 2 1 2 1 3 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 3 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 3 2 2 3 2 1 2 3 1 2 3 1 85 1
TE63 3 2 1 3 2 2 4 1 2 2 2 1 3 2 2 2 2 1 2 1 1 3 2 3 2 1 2 2 1 2 1 2 3 3 2 1 2 2 1 2 1 2 2 3 1 2 1 3 1 2 96 1
TE64 1 3 3 2 2 1 2 1 2 1 1 3 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 3 2 1 2 2 3 1 2 2 1 2 3 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 84 1
TE65 1 2 3 2 3 1 2 3 2 3 2 2 2 1 1 2 2 2 3 1 3 4 1 5 3 1 3 2 2 3 2 3 3 1 4 1 3 4 1 3 2 1 3 2 2 4 3 1 2 1 113 1
TE66 1 2 1 2 1 2 3 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 76 1
TE67 1 3 2 1 2 1 1 3 2 2 1 2 2 1 1 3 2 2 1 2 2 1 3 2 1 1 2 3 2 1 2 1 3 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 3 1 2 2 3 1 2 89 1
TE68 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 74 1
TE69 1 2 1 2 1 2 1 2 1 3 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 2 3 2 3 3 1 2 3 1 1 2 1 3 3 2 4 3 2 1 1 2 1 2 1 3 2 3 2 92 1









TE71 1 2 1 1 3 2 2 1 3 2 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 1 3 2 1 3 2 2 1 2 3 1 2 1 2 2 3 3 2 1 2 1 2 2 3 2 2 1 2 3 2 96 1
TE72 1 2 1 3 2 1 2 2 3 2 1 2 1 2 3 2 1 2 3 3 1 2 3 3 4 3 2 2 2 1 1 1 2 2 3 3 2 2 3 3 1 2 2 3 2 2 1 2 3 2 104 1
TE73 1 2 1 2 3 2 1 3 2 1 1 1 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 3 2 1 2 2 1 3 2 2 2 3 4 1 2 1 2 1 3 2 4 3 5 107 1
TE74 1 2 3 2 2 1 2 2 1 3 1 1 3 4 3 1 2 3 2 1 1 2 2 3 2 1 2 3 2 1 1 2 1 2 2 3 2 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 3 3 3 98 1
TE75 1 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 3 2 4 3 2 3 2 1 1 2 3 2 2 1 2 2 3 4 1 2 1 3 2 4 2 2 3 2 1 1 3 2 3 3 4 1 1 1 101 1
TE76 1 1 2 3 3 4 3 2 3 2 1 1 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2 1 2 1 2 3 2 3 2 3 2 1 2 1 2 1 3 2 3 3 2 107 1
TE77 1 1 3 2 2 4 3 2 1 3 1 2 3 2 4 3 2 3 2 3 1 2 2 3 4 3 2 2 3 2 1 2 1 1 3 2 3 2 3 2 1 2 1 2 3 2 2 3 2 3 112 1
TE78 1 2 1 2 1 1 3 2 3 1 1 1 3 2 2 1 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 3 2 2 1 1 2 2 3 2 1 3 4 2 3 1 2 1 1 1 1 1 3 2 2 90 1
TE79 1 2 1 2 1 2 3 3 2 1 1 2 1 3 2 1 3 2 1 2 2 2 3 3 4 2 1 2 4 2 1 2 3 3 2 1 1 2 2 1 1 2 2 3 3 1 2 1 3 4 101 1
TE80 1 2 3 2 2 1 2 2 3 2 2 1 1 2 2 3 1 2 2 1 1 3 2 1 2 1 3 2 2 1 2 1 2 3 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 3 2 1 2 1 2 89 1
TE81 1 3 5 2 3 2 3 1 4 2 2 3 5 1 4 2 5 1 3 1 1 3 4 2 1 2 2 2 1 3 2 2 5 2 3 1 2 1 3 2 2 2 1 2 2 1 1 1 2 3 114 1
TE82 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 1 1 2 3 3 3 3 2 1 2 3 2 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 1 2 2 4 2 4 1 1 2 3 2 116 1
TE83 3 2 4 4 3 3 2 3 2 4 4 3 4 2 3 2 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 178 2
TE84 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 4 4 2 4 4 3 3 3 4 4 166 2
TE85 2 2 2 1 5 1 5 3 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 1 4 2 5 4 3 3 1 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 5 4 3 3 3 4 1 5 2 4 4 1 4 162 2
TE86 3 3 2 2 3 1 2 2 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 2 2 3 3 3 3 4 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 1 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 1 3 3 133 2
TE87 2 3 3 3 4 3 2 2 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 1 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 1 1 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 154 2
TE88 4 3 3 2 2 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 2 2 3 4 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 4 4 4 3 2 3 3 3 1 4 4 4 4 3 1 149 2
TE89 2 2 3 1 5 4 3 3 4 2 1 3 5 2 4 3 1 4 3 2 1 3 5 2 4 1 3 2 3 1 2 3 5 4 2 4 5 3 2 3 4 5 5 5 5 3 2 3 4 1 152 2
TE90 3 4 4 3 2 2 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 2 2 2 4 2 2 3 4 3 2 3 3 2 2 4 2 2 2 1 3 3 4 4 3 2 146 2
TE91 1 2 5 2 4 1 3 2 5 3 1 3 2 4 4 2 3 5 1 3 1 3 5 2 3 1 2 4 2 4 2 4 3 1 5 3 2 4 1 5 1 3 5 2 4 1 3 5 2 3 142 2
TE92 3 5 2 3 1 5 2 4 2 5 1 3 4 5 2 3 5 1 4 2 1 3 5 2 3 1 5 2 3 2 2 4 2 5 2 4 5 1 3 5 1 3 5 2 3 1 2 2 2 4 147 2
TE93 2 3 1 4 3 2 5 2 3 1 2 4 3 1 3 5 2 3 2 4 1 3 5 4 1 3 1 4 2 4 2 3 2 4 2 3 5 2 3 3 2 3 3 5 1 3 2 4 2 3 140 2
TE94 2 4 3 1 5 2 3 1 5 2 1 3 4 2 5 4 2 3 1 5 1 3 5 1 2 4 3 1 3 2 5 4 2 1 2 3 4 2 3 2 5 2 4 1 3 2 3 1 4 2 138 2
TE95 2 1 3 2 2 2 3 1 2 2 1 2 2 1 3 3 3 2 3 4 1 2 3 2 4 3 1 3 4 1 1 3 2 4 3 1 3 2 2 1 2 3 1 1 2 2 3 1 2 1 108 1
TE96 2 4 3 1 3 5 2 1 2 2 1 3 5 3 3 1 2 4 3 3 1 3 2 1 4 3 3 5 2 3 2 3 1 2 4 3 5 2 3 4 1 3 1 5 3 1 4 2 3 5 137 2
TE97 1 3 5 4 4 4 3 2 1 4 1 3 2 4 2 3 5 1 4 2 1 3 2 4 5 2 1 2 4 5 1 3 5 4 4 4 2 1 3 4 2 4 1 3 3 5 2 1 3 3 145 2
TE98 3 3 3 2 4 3 4 2 4 5 2 4 3 4 3 4 1 3 3 1 2 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 2 4 3 3 2 2 3 3 2 2 4 4 3 3 4 2 2 2 148 2
TE99 1 2 3 4 3 2 2 3 4 5 4 3 4 2 3 4 5 5 3 2 5 3 3 2 4 3 5 4 5 2 3 5 3 2 4 4 5 4 5 3 4 4 5 5 3 5 4 5 5 2 180 2
























































































TE1 1 1 4 4 1 1 1 4 1 4 1 4 4 4 1 1 4 4 1 4 1 4 1 1 4 4 65 2
TE2 3 1 4 1 1 4 3 3 3 3 1 4 1 4 4 4 1 1 4 4 4 4 1 4 4 2 73 2
TE3 1 1 2 1 2 3 3 2 1 1 3 4 1 1 1 4 4 1 1 1 1 4 4 1 3 3 54 1
TE4 1 1 4 1 1 3 4 1 1 4 1 4 1 1 1 4 4 4 1 1 1 1 4 1 3 3 56 1
TE5 1 1 4 1 1 1 1 1 4 4 4 4 1 4 4 4 1 4 1 4 1 4 1 1 4 4 65 2
TE6 1 1 4 1 1 4 3 3 3 3 1 4 4 4 4 1 1 4 1 1 1 4 4 4 1 4 67 2
TE7 4 1 4 1 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 3 3 1 4 3 4 83 3
TE8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 104 3
TE9 1 1 4 1 1 1 4 4 1 4 1 4 2 2 2 4 3 4 1 4 1 1 4 1 4 4 64 2
TE10 1 1 2 1 1 1 1 4 1 1 4 4 1 1 4 1 4 4 1 1 1 1 4 1 1 4 51 1
TE11 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 98 3
TE12 4 4 1 1 4 4 4 4 1 1 1 4 1 4 4 1 4 1 4 1 4 4 4 4 4 3 76 2
TE13 1 1 4 1 1 1 1 1 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 1 4 1 1 4 4 1 4 62 2
TE14 1 1 4 4 1 4 1 4 1 1 4 1 1 4 4 4 1 4 1 4 1 1 4 4 4 1 65 2
TE15 4 1 1 4 4 1 1 1 1 3 4 3 4 4 4 1 1 1 4 4 1 1 4 4 4 1 66 2
TE16 1 1 4 1 1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 1 1 1 4 4 1 4 4 65 2
TE17 1 1 4 4 1 4 1 4 1 1 4 1 4 1 1 3 4 1 4 1 1 4 4 4 4 1 64 2
TE18 2 4 3 4 4 1 4 4 4 3 1 4 4 3 5 2 5 4 4 1 4 4 4 3 4 5 90 2
TE19 5 4 5 4 5 5 3 4 5 3 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 5 115 3
TE20 4 4 3 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 94 2
SATISFACCIÓN LABORAL




TE21 2 4 3 1 4 1 1 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 1 4 4 4 85 2
TE22 1 1 2 4 1 1 1 3 1 1 2 4 1 1 1 4 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 51 1
TE23 4 4 4 2 4 4 3 2 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 3
TE24 1 1 4 1 1 1 4 4 1 4 1 4 1 1 1 4 4 1 1 1 1 4 4 4 1 4 59 1
TE25 1 1 4 4 1 1 1 4 1 1 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 1 1 4 4 1 4 65 2
TE26 1 1 4 4 1 1 1 4 1 1 4 4 4 1 1 3 4 4 1 4 1 4 1 4 1 4 64 2
TE27 4 4 1 4 4 4 1 1 4 1 4 4 4 4 1 4 4 4 3 4 4 4 1 4 4 4 85 2
TE28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 104 3
TE29 5 4 3 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 96 2
TE30 4 4 4 5 3 4 4 5 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 101 3
TE31 4 1 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 4 4 4 1 4 4 3 4 4 4 1 4 4 4 85 2
TE32 1 1 4 4 1 4 1 4 1 1 4 1 4 1 1 3 4 1 4 1 1 4 4 1 4 4 64 2
TE33 1 1 2 1 1 1 1 4 1 1 4 4 1 1 4 1 4 4 1 1 1 1 4 1 1 4 51 1
TE34 3 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 94 2
TE35 4 1 4 1 4 4 4 4 1 1 1 4 1 4 4 1 4 1 4 1 4 4 4 4 3 4 76 2
TE36 5 5 4 4 5 3 5 4 5 3 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 111 3
TE37 4 4 4 3 5 2 4 3 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 101 3
TE38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 104 3
TE39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 104 3
TE40 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 107 3
TE41 4 1 4 4 4 1 4 4 4 3 1 4 3 2 4 3 5 4 4 4 4 4 1 4 4 4 88 2
TE42 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 101 3
TE43 4 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 4 5 3 4 4 4 97 3
TE44 2 4 3 1 4 4 1 4 1 4 4 4 4 4 1 4 4 4 3 4 4 4 1 4 4 4 85 2
TE45 1 1 2 1 1 3 4 1 1 4 1 4 1 1 1 4 4 4 1 1 1 1 4 1 3 3 54 1
TE46 4 1 4 1 4 4 1 4 1 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 3 3 1 4 4 4 84 2
TE47 4 4 3 1 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 3 5 2 5 4 4 4 94 2
TE48 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 101 3
TE49 4 4 3 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 94 2




TE51 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 4 41 1
TE52 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 29 1
TE53 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 26 1
TE54 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 4 38 1
TE55 4 1 4 1 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 85 2
TE56 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 4 38 1
TE57 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 2 36 1
TE58 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 3 37 1
TE59 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 1 1 1 4 1 4 1 1 1 1 1 1 1 4 41 1
TE60 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 35 1
TE61 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 31 1
TE62 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 32 1
TE63 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 4 1 1 4 38 1
TE64 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 29 1
TE65 1 1 4 1 1 3 4 1 1 4 1 4 1 1 4 1 4 1 1 1 1 4 4 1 4 4 58 1
TE66 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 26 1
TE67 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 35 1
TE68 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 26 1
TE69 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 4 38 1
TE70 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 4 1 1 1 1 1 1 4 38 1
TE71 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 1 1 1 4 38 1
TE72 1 1 1 4 1 1 1 4 1 1 1 4 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 1 1 44 1
TE73 1 1 1 4 1 1 1 4 1 1 1 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 4 1 1 4 45 1
TE74 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 4 41 1




TE76 1 1 1 4 1 1 1 4 1 1 1 4 1 1 1 4 1 1 1 1 1 4 4 1 1 4 47 1
TE77 1 1 3 1 1 3 4 1 1 4 1 4 1 1 4 1 4 4 1 1 1 1 4 1 3 3 55 1
TE78 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 35 1
TE79 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 4 4 4 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 2 3 1 44 1
TE80 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 4 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 35 1
TE81 4 1 1 4 1 1 1 4 1 4 1 4 4 1 1 3 4 2 1 4 1 4 2 4 4 1 63 2
TE82 1 1 4 4 1 1 1 4 1 1 4 4 1 3 3 3 4 4 1 4 1 4 1 4 1 4 65 2
TE83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 95 2
TE84 4 1 4 4 4 1 4 4 4 3 1 4 4 4 4 1 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 88 2
TE85 4 4 1 4 4 1 4 4 4 3 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 88 2
TE86 1 1 4 1 1 1 1 1 4 4 4 4 1 3 3 3 4 4 1 1 1 4 4 1 4 4 65 2
TE87 4 1 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 4 4 1 4 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 85 2
TE88 4 1 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 3 3 1 4 3 4 83 2
TE89 4 4 1 1 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 3 1 4 4 4 85 2
TE90 4 4 1 1 1 1 1 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 1 4 4 4 4 1 4 3 4 79 2
TE91 3 1 4 4 1 3 3 3 3 1 1 4 1 3 3 3 4 1 4 1 4 4 4 3 4 3 73 2
TE92 2 4 3 1 4 4 4 4 1 1 1 4 1 4 4 4 4 1 4 4 4 4 1 4 4 3 79 2
TE93 4 1 1 4 4 1 1 1 1 3 4 3 4 4 4 1 1 4 1 1 1 4 4 1 4 4 66 2
TE94 1 1 4 4 4 1 1 1 1 3 4 3 4 4 1 1 4 1 4 1 1 4 4 4 1 4 66 2
TE95 1 1 1 4 1 1 1 4 1 1 1 4 1 1 1 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 4 50 1
TE96 1 1 4 4 1 4 1 4 1 1 4 1 1 3 3 3 4 1 4 1 1 4 4 4 1 4 65 2
TE97 4 1 4 1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 4 4 1 4 4 3 76 2
TE98 4 4 1 1 4 4 1 4 1 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 3 82 2
TE99 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 3 4 4 4 97 3
TE100 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 29 1
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Anexo 3. Instrumento 
CUESTIONARIO 
CLIMA ORGANIZACIONAL 
Nombre: ____________________________________________ Edad: ____________ 
Área: _______________________________ Cargo: ___________________________ 
Fecha: _______________________ 
 
A continuación encontrará proposiciones sobre aspectos relacionados con las características del 
ambiente de trabajo que usted frecuenta. Cada una tiene cinco opciones para responder de 
acuerdo a lo que describa mejor su ambiente laboral. Lea cuidadosamente cada proposición y 
marque con un aspa (X) sólo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. 
Conteste todas las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas.  







1 Existen oportunidades de progresar en la institución           
2 Se siente compromiso con el éxito en la organización           
3 
El supervisor brinda apoyo para superar los obstáculos 
que se presentan           
4 
Se cuenta con acceso a la información necesaria para 
cumplir con el trabajo           
5 Los compañeros de trabajo cooperan entre si           
6 El jefe se interesa por el éxito de sus empleados           
7 
Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el 
trabajo           
8 
En la organización, se mejoran continuamente los 
métodos de trabajo           
9 En mi oficina, la información fluye adecuadamente           
10 Los objetivos de trabajo son retadores           
11 
Se participa en definir los objetivos y las acciones para 
lograrlo           
12 
Cada empleado se considera factor clave para el éxito 
de la organización           
13 
La evaluación que se hace del trabajo, ayuda a mejorar 




14 En los grupos de trabajo existe una relación armoniosa           
15 
Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar 
decisiones en tareas de su responsabilidad           
16 Se valora los altos niveles de desempeño           
17 
Los trabajadores están comprometidos con la 
organización           
18 
Se recibe la preparación necesaria para realizar el 
trabajo           
19 Existen suficientes canales de comunicación           
20 
El grupo con el que trabajo funciona como un equipo 
bien integrado           
21 
Los supervisores expresan reconocimiento por los 
logros           
22 En la oficina se hacen mejor las cosas cada día           
23 
Las responsabilidades del puesto están claramente 
definidas           
24 
Es posible la interacción con personas de mayor 
jerarquía           
25 
Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo 
mejor que se puede           
26 
Las actividades en las que se trabaja permiten aprender 
y desarrollarse           
27 
Cumplir con las tareas diarias en el trabajo permite el 
desarrollo del personal           
28 
Se dispone de un sistema para el seguimiento y control 
de las actividades           
29 En la institución se afrontan y superan los obstáculos           
30 Existe buena administración de los recursos           
31 Los jefes promueven la capacitación que se necesita           
32 
Cumplir con las actividades laborales es una tarea 
estimulante           
33 
Existen normas y procedimientos como guías de 
trabajo           
34 
La institución fomenta y promueve la comunicación 





La remuneración es atractiva en comparación con la de 
otras organizaciones           
36 La empresa promueve el desarrollo personal           
37 
Los productos y/o servicios de la organización son 
motivo de orgullo del personal           
38 Los objetivos del trabajo están claramente definidos           
39 
El supervisor escucha los planteamientos que se le 
hacen           
40 
Los objetivos de trabajo guardan relación con la visión 
de la institución           
41 
Se promueve la generación de ideas creativas o 
innovadoras           
42 
Hay clara definición de visión, misión y valores en la 
institución           
43 
El trabajo se realiza en función a métodos o planes 
establecidos           
44 
Existe colaboración entre el personal de las diversas 
oficinas           
45 Se dispone de tecnología que facilita el trabajo           
46 Se reconocen los logros en el trabajo           
47 
La organización es una buena opción para alcanzar 
calidad de vida laboral           
48 Existe un trato justo en la empresa           
49 
Se conocen los avances en otras áreas de la 
organización           
50 
La remuneración está de acuerdo al desempeño y los 















A continuación encontrará proposiciones sobre aspectos relacionados con las características del 
ambiente de trabajo que usted frecuenta. Cada una tiene cinco opciones para responder de 
acuerdo a lo que describa mejor su ambiente laboral. Lea cuidadosamente cada proposición y 
marque con un aspa (X) sólo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. 
Conteste todas las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas.  
Totalmente en 
desacuerdo 
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de 
acuerdo 
1 2 3 4 5 
                        
 Seguridad 1 2 3 4 5 
1 
El momento actual que atraviesa la empresa es excelente      
2 
 La situación laboral en esta empresa es excelente      
3 
No existe riesgo de despido o cese de mi puesto de trabajo      
 
Promoción       
4 
Valoro muy bien el trabajo de los jefes directos.      
5 
Valoro muy bien el trabajo de los compañeros de trabajo.      
6 
Valoro muy bien el trabajo de los que dependen de mí.      
7 
Mi trabajo está muy bien valorado por los jefes directos.      
8 
Mi trabajo está muy bien valorado por los compañeros de trabajo.      
9 




En la empresa han existido muchas posibilidades de promoción.      
11 
Mis posibilidades de promoción, en este momento, son muchas.      
12 
Me identifico con los objetivos y finalidades de la empresa.      
 
Remuneración      
13 
Teniendo en cuenta mi categoría, la remuneración que percibo es superior 
en relación al mercado de trabajo. 
     
14 
Mi sueldo está en consonancia con los sueldos que hay en la empresa.      
15 
Mi sueldo está en consonancia con la situación y marcha económica de la 
empresa. 
     
16 
Estoy satisfecho con la remuneración que percibo por mi trabajo.      
17 
Considera usted que su trabajo es  bien remunerado.      
 
Condiciones de trabajo      
18 
Creo que mi trabajo es creativo.      
19 
Creo que mi trabajo es agradable.      
20 
Creo que mi trabajo no es frustrante.      
21 
Creo que mi trabajo no es rutinario.      
22 
La organización y planificación de las tareas en mi centro de trabajo es 
excelente. 
     
23 
Las condiciones ambientales en mi trabajo son adecuadas.      
 
Factores Extrínsecos      
24 
El funcionamiento de las instalaciones es excelente.      
25 
El funcionamiento de los servicios es excelente.      
26 
El funcionamiento de los departamentos es excelente.      
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